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ABSTRAK 
Kajian terkini telah menunjukkan kejayaan penggunaan Pengurusan Kualiti Menyeluruh 
(TQM) secara bersistematik di dalam Institusi Pengajian Tinggi (IPT). Para penyelidik juga 
berpendapat bahawa prinsip TQM boleh menyumbang kepada penambahbaikan IPT. Walau 
bagaimanapun, kajian tersebut hanya tertumpu pada aspek pengurusan dan pentadbiran; 
pengajaran dan pembelajaran; dan penyelidikan. Tumpuan berkenaan tidak meliputi fungsi 
utama IPT yang lain iaitu penerbitan; perundingan; dan khidmat masyarakat. Di mana tiada 
kajian lepas yang mengkaji hubungan antara amalan prinsip TQM dan prestasi staf akademik 
secara keseluruhan (fungsi utama IPT). Prestasi sesebuah universiti bergantung secara 
kolektif kepada prestasi staf akademiknya. Motivasi mereka boleh menggalakkan 
peningkatan prestasi dan produktiviti. Namun dalam konteks perhubungan antara amalan 
prinsip TQM dan prestasi staf akademik, tiada kajian lepas yang menggunakan faktor 
motivasi sebagai moderasi dalam kajian mereka Sehubungan dengan itu kajian ini 
menggunakan faktor motivasi sebagai faktor moderasi. Tiga fokus utama kajian ini meliputi 
Amalan Prinsip TQM (Kepimpinan, Perancangan Strategik, Fokus dan Kepuasan Pelanggan, 
Pengurusan Data d m  Maklumat, Pengurusan Sumber Manusia, Pengurusan Proses dan 
Sistem, dan Rakan Strategik dan Sumber); Prestasi Staf Akademik (Pengajaran dan 
Pembelajaran, Penyelidikan, Penerbitan, Perundingan, dan Khidrnat Masyarakat); dan Faktor 
Motivasi (Pencapaian, Penggabungan, Kuasa, dan Kewujudan). Unit analisis kajian ini ialah 
staf akademik yang dipilih secara pensampelan rawak bersistematik dari IPTA di Wilayah 
Utara. Seterusnya bagi instrumen kajian, borang soal selidik telah digunakan dan kerja 
lapangan yang dilakukan telah berjaya mencapai kadar pulangan yang tinggi (72%). Bagi 
meningkatkan tahap kesahan instrumen, beberapa prosedur penting telah dilakukan seperti 
penilaian pendapat pakar, ujian rintis dan analisis faktor. Ujian kebolehpercayaan yang 
dilakukan menunjukkan instrumen kajian mempunyai darjah kebolehpercayaan yang tinggi 
(nilai alpha konstruk TQM = 0.978; Prestasi Staf Akademik = 0.958; dan Faktor Motivasi = 
0.885). Dalam proses pembuktian hipotesis utarna, analisis korelasi dan regresi berganda 
hierarki telah dilakukan. Dapatan kajian menunjukkan bahawa amalan prinsip TQM berada 
pada tahap yang tinggi (Min = 4.65). Hubungan antara amalan prinsip TQM dan prestasi staf 
akademik adalah positif dan signifikan (r = 0.699~~). Amalan prinsip TQM juga mempunyai 
kesan ke atas prestasi staf akademik (B = 0.699, p = 0.000*). Hanya tiga daripada tujuh 
dimensilaspek sahaja yang mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf 
akademik iaitu Fokus dan Kepuasan Pelanggan, Pengurusan Proses dan Sistem, dan Rakan 
Strategik dan Sumber. Faktor motivasi juga boleh bertindak sebagai moderasi penuh (B = 
0.1 14**; Signifikan F = 0.109) dalam hubungan di antara a m a h  prinsip TQM dan prestasi 
staf akademik. 
Kata Kunci: Pengurusan Kualiti Menyeluruh, Pendidikan, Motivasi, Prestasi 
ABSTRACT 
RELATIONSHIP BETWEEN TOTAL QUALITY MANAGEMENT PRACTICES AND 
PERFORMANCE OF ACADEMIC STAFF AND MODERATED BY MOTIVATION 
FACTOR AT PUBLIC HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS IN MALAYSIA 
Recent studies demonstrate the successful use of Total Quality Management (TQM) 
systematically in Higher Education Institutions (HEIs). Researchers also agree the principles 
of TQM can contribute significantly to improve HEls. However, they only focus on the 
aspects of management and administration, teaching and learning, and research. They do not 
include the other key functions of HEIs, i.e. publication, consultancy, and community service. 
No study was done to examine the relationship between the practice of TQM principles and 
overall academic staff performance (main functions of HEIs). This means the performance of 
the university collectively depends on the performance of the academic staff. Their 
motivation can encourage better performance and productivity. But in the context of the 
relationships between the practices of TQM principles and performance of an academic staff, 
no previous study opts for motivation factors as the moderator. Thus, this study uses a 
motivation factor as the moderator. This study focuses on three major areas which are the 
practices of TQM principles (Leadership, Strategic Planning, Focus and Customer 
Satisfaction, Data and Information Management, Human Resource Management, Process and 
Systems Management, and Strategic Partners and Resources), Academic Staff Performance 
(Teaching and Learning, Research, Publication, Consultancy, and Community Service), and 
Motivation Factor (Achievement, Affiliation, Power, and Existence). The unit of analysis in 
this study was academic staff selected by systematic random sampling technique at public 
universities in the Northern Region. As for the instrument, questionnaires were used and the 
field work was carried out and able to achieve a high rate of return (72 %). To increase the 
validity of the instrument, some important procedures were performed, which include 
obtaining feedback from the experts, pilot test and factor analysis. The conducted reliability 
test indicated the instruments had a high degree of reliability (alpha value for TQM constructs 
= 0.978; Academic Staff Performance = 0.958; and Motivation Factor = 0.885 ). In order to 
test the hypothesis, correlation analysis and hierarchical multiple regression were performed. 
The results showed that the practices of TQM principles were at a high level (Mean = 4.65). 
The relationships between the practices of TQM principles and performance of staff academic 
were positive and significant (r = 0.699 **). The practices of TQM principles also had an 
impact on academic performance ( B = 0.699 , p = 0.000). Only three of the seven 
dimensionslaspects had a significant impact on the performance of the academic staff, i.e. 
Focus and Customer Satisfaction, Process and Systems Management, and Strategic Partners 
and Resources. Motivation Factor could also act as full moderation (B = 0.1 14 **; Significant 
F = 0.109 ) on the relationship between the practices of TQM principles and performance of 
academic staff. 
Keywords: Total Quality Management, Education, Motivation, Performance 
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Bab ini bertujuan untuk membincangkan latar belakang kajian serta senario dan isu- 
isu semasa berkaitan amalan prinsip-prinsip pengurusan kualiti menyeluruh (TQM) 
dan prestasi dalam pendidikan, khususnya di Institusi Pengajian Tinggi (IPT). Bab ini 
juga akan membincangkan pernyataan masalah kajian, persoalan kajian, objektif 
kajian, kepentingan kajian, skop kajian, batasan kajian dan menerangkan definisi 
istilah dan konsep yang digunakan dalam kajian ini. 
1.2 Latar Belakang Kajian 
Menurut Csizmadia (2006), secara umumnya, semenjak pergolakan ekonomi global 
pada 1970an, kerajaan berhadapan dengan tiga masalah utama, iaitu masalah 
kewangan, penurunan kepercayaan terhadap organisasi kerajaan, dan meningkatnya 
jangkaan terhadap kualiti perkhidmatan awam. Kerajaan berusaha keras untuk 
membaiki keadaan tersebut, termasuklah Institusi Pengajian Tinggi (Csizmadia, 
2006). Institusi Pengajian Tinggi (IPT) dijangka terus berhadapan dengan cabaran- 
cabaran yang mendatang dan mungkin akan berhadapan dengan lebih banyak lagi 
cabaran pada masa hadapan (Sirvanci, 2004). Sementara kebanyakan organisasi 
pemiagaan menjadi lebih cekap hasil daripada penerimaan TQM, IPT tidak begitu 
sealiran dengan keadaan tersebut. Strategi-strategi baru untuk pendidikan hendaklah 
dibina dan diketengahkan untuk memenuhi cabaran dunia yang sentiasa berubah-ubah 
dan pelbagai dalam era globalisasi ini (Sakthivel & Raju, 2006). 
Calvo-Mora, et al. (2006), Romadhani Ardi, Akhmad Hidayatno, dan Teuku 
Yuri M. Zagloel (2012), bersetuju dengan senario tersebut dan mereka menjelaskan 
bahawa sekarang ini IPT sedang berhadapan dengan cabaran-cabaran penting. 
Cabaran-cabaran tersebut seperti pengembangan sistem, pentingnya bertindak balas 
kepada perrnintaan sosial yang pelbagai, meningkatnya perbelanjaan dalam 
pendidikan, dan keperluan menyesuaikan diri ke era baru maklumat dan pengetahuan. 
Walau bagaimanapun, ini merupakan suatu peluang kepada IPT untuk menonjolkan 
kemampuan mereka menyesuaikan diri, dan kebijaksanaan pemimpin menghadapi 
persekitaran baharu secara kreatif dan inovatif. Dalam apa jua keadaan, IPT harus 
menerima cabaran membangun kualiti dalam operasi mereka supaya mampu 
melaksanakan sesuatu tindakan. Persoalannya, bagaimana untuk meningkatkan dan 
menilai kualiti dalam pengajian tinggi terus menjadi agenda semasa kerajaan 
(Csizmadia, 2006). Sehubungan dengan itu, kajian-kajian lepas menunjukkan di 
penghujung era 1980an wujudnya minat untuk terus memperkasa lnstitusi Pengajian 
Tinggi dan faktor tersebut menjelaskan timbulnya minat di kalangan ahli politik 
terhadap kualiti. Berikut adalah beberapa contoh polisi awam untuk mengurus dan 
meningkatkan kualiti (Csizmadia, 2006), iaitu kebertanggungjawaban kepada pihak 
berkepentingan; menjadikan institusi lebih bertanggungjawab menggunakan dana 
awarn; pengurangan bajet kerajaan (buat lebih walau pun kurang); pembatalan kawal 
selia (deregulation) sistem pengajian tinggi; peruntukan untuk menambahbaikkan 
kualiti pengajian tinggi; membantu pergerakan pelajar; desakan untuk hubungan yang 
lebih erat antara universiti dan pembangunan ekonomi; dan timbulnya persaingan 
antarabangsa di kalangan PT. 
IPT Malaysia juga tidak ketinggalan dalam menempuh cabaran semasa ini, 
khususnya dalam aktiviti penyelidikan dan pembangunan, dan perundingan 
(R&D&C). Menurut K e l a  Pengarah Jabatan Pengajian Tinggi, Kementerian 
Pengajian Tinggi (KPT), Datuk Profesor Dr. Hassan Said (2007), cabaran dalarn 
memperkasa aktiviti R&D&C selain kekurangan bilangan penyelidik, saintis dan 
jurutera, dana untuk membiayai aktiviti R&D&C juga tidak mencukupi. Di samping 
itu juga karenah birokrasi dalam aktiviti R&D&C di IPT dan menghadapi masalah 
kurang kerjasama industri dan kerjasama antarabangsa dalam R&D&C. Begitu juga 
para pelajar dan ahli akademik belum begitu terdedah dengan budaya penyelidikan 
dan inovasi. 
Sehubungan dengan itu untuk mengatasi cabaran-cabaran tersebut IPT hams 
dipandu melalui prinsip-prinsip TQM dan konsep teras kepimpinan pengurusan atasan 
untuk mencapai kecemerlangan (Aly, & Akpovi, 2001; Romadhani Ardi, Akhmad 
Hidayatno, & Teuku Yuri M. Zagloel, 2012); Sakthivel & Raju, 2006). IPT juga 
berhadapan dengan kritikan yang hebat daripada pihak berkepentingan (stakeholders) 
tentang kebolehan menghadapi perubahan situasi pasaran, keadaan sosioekonomi dan 
persaingan yang sengit di kalangan TPT seluruh dunia (Aly, & Akpovi, 2001; 
Muhammad Asif, et al. 2013; Venkatraman, 2007). LPT boleh menghadapi keadaan 
yang dinamik ini melalui penambahbaikan berterusan proses dan melalui penyediaan 
kualiti pendidikan yang tinggi (Romadhani Ardi, Akhrnad Hidayatno, & Teuku Yuri 
M. Zagloel, 2012). 
Tambah Venkatraman (2007) lagi, falsafah TQM telah diketahui ketinggalan 
hampir 3 dekad dalam pendidikan berbanding sektor industri. Terdapat banyak 
kritikan di kalangan penyelidik dalam meminjam idea TQM dari industri untuk 
diamalkan dalam pendidikan. Pada masa yang sama ramai di kalangan mereka 
mencapai kesepakatan antara pendidikan dan industri, serta merumuskan implikasi 
yang membanggakan tentang TQM dalam IPT (Hwarng & Teo, 2001 : Venkatraman, 
2007). Walau bagaimanapun, tidak semua pelaksanaan TQM berjaya. 
Kerajaan Malaysia sentiasa bersungguh-sungguh dalam usaha untuk 
memperbaiki dan meningkatkan tahap kualiti perkhidmatan awam melalui siri-siri 
program peningkatan prestasi. Ini menggambarkan usaha yang serius pihak kerajaan 
dalam meningkatkan kualiti perkhidmatan dalam perkhidmatan awam. Kualiti 
perkhidmatan awam ini akan berkebolehan menjalankan tanggungjawab yang cekap, 
di samping menyediakan perkhidmatan yang cemerlang kepada masyarakat. 
Semenjak pelancaran Gerakan Budaya Kerja Cemerlang pada tahun 1989, kerajaan 
telah mewujudkan beberapa aktiviti untuk meningkatkan tahap perkhidmatan di 
sektor awam. Kemudian disusuli oleh berbagai-bagai lagi pekeliling selepas itu yang 
berkaitan penambahbaikan kualiti perkhidmatan, misalnya pengurusan mesparat, 
meningkatkan kualiti perkhidmatan telefon, pengurusan projek, meningkatkan 
perkhidmatan kaunter dan sebagainya. 
Kualiti merupakan suatu perkara yang penting dalam perkhidmatan awam 
Malaysia dan usaha dalam melaksanakan pengurusan kualiti diperhebat dengan 
terbitnya Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bil. 411 991 bertajuk "Garis 
Panduan Mengenai Strategi-strategi Peningkatan Kualiti Dalam Perkhidmatan 
Awam" dan Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bil. 1/1992 berta..uk "Panduan 
Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) Bagi Perkhidmatan Awam". Panduan ini 
menjelaskan beberapa prinsip pengurusan penting untuk dirujuk dan dilaksanakan 
oleh Ketua-ketua Jabatan bagi memastikan pergerakan kualiti berkembang secara 
berterusan. Di samping itu, pelaksanaan prinsip-prinsip pengurusan ini boleh 
mewujudkan persekitaran kerja yang lebih kondusif untuk menghasilkan budaya ke rja 
cemerlang (PKPA Bil. 111 992). 
Penerimaan standard siri I S 0  9000 pada tahun 1996 melalui Pekeliling 
Kemajuan Pentadbiran Awam Bil. 2/1996 bertajuk "Garis Panduan Bagi 
Melaksanakan MS IS0 9000 Dalam Perkhidmatan Awam", membantu agensi 
kerajaan untuk membina sistem pengurusan kualiti yang lebih seragam dan diterima 
serta diiktiraf di peringkat antarabangsa dan mengukuhkan lagi pelaksanaan TQM 
dalam sektor awam (MAMPU, 2002). 
Menurut Kanji, Tambi & Wallace (1999), pada masa ini kerajaan Malaysia 
melaksanakan TQM di semua kementerian dan jabatan kerajaan melalui polisi yang 
dikeluarkan melalui Jabatan Perdana Menteri (Rujuk PKPA Bil. 111 992: Panduan 
Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) Bagi Perkhidmatan Awam). Sehubungan 
dengan itu, tindakan susulan telah diambil oleh Kementerian Pelajaran dengan 
mewujudkan piagam pelanggan, membentuk polisi dan bahagian kualiti. 
Kerajaan Malaysia terus memperkasa amalan pengurusan kualiti ini dengan 
memperkenalkan Anugerah Kualiti Perdana Menteri (AKPM). Anugerah ini 
diperkenalkan pada 9 November 1990 adalah untuk memberi pengiktirafan dan 
penghargaan kepada organisasi-organisasi sektor awam, sektor sosioekonomi dan 
sektor swasta yang telah berjaya mencapai tahap pengurusan kualiti yang cemerlang 
daripada berbagai-bagai jurusan. Pemberian Anugerah ini merupakan asas yang 
penting dalam mewujudkan suasana yang dapat menyemarakkan budaya kerja 
cemerlang yang berteraskan kualiti (Ahmad Sarji, 1996). 
Menurut Yang Berhormat Dato' Seri Mohamed Khaled Nordin, Menteri 
Pengajian Tinggi Malaysia melalui kertas kerjanya yang bertajuk "Mengubah Senario 
Global Dalam Pengajian Tinggi", pada Seminar Pengurusan Akademik IPT 2008, 
senario pengajian tinggi di seluruh dunia menunjukkan perubahan yang begitu 
dinamik. Ini menuntut perubahan yang drastik di dalam Institusi Pengajian Tinggi 
(IPT) Malaysia. Sekiranya Malaysia ingin menjadi hablpusat (hub) kecemerlangan 
pendidikan tinggi, yang mampu mengeluarkan modal insan bermentaliti kelas- 
pertama, maka beberapa isu harus diteliti. Antaranya ialah kualiti graduan dan 
kebolehpasaran (employability), penarafan (ranking) IPT di peringkat dunia dan 
permintaan umum terhadap IPT, memandangkan semua ini akan memberi kesan ke 
atas pencapaian aspirasi nasional. 
Menurut beliau lagi, di dalam era ekonomi global dan pelbagai ini, sangat 
berteraskan kepada pengetahuan, daya saing dan kejayaan di persada antarabangsa. 
Keadaan ini memerlukan kebergantungan kepada pengetahuan yang dimiliki dan 
inovasi yang dihasilkan. Tugas dan tanggungjawab ini diletakkan kepada IPT yang 
mengeluarkan tenaga kerja masa depan negara. Mereka haruslah bersedia 
mengharungi dan menangani cabaran-cabaran ini melalui suatu transformasi yang 
holistik, berstruktur dan strategik supaya hasilnya boleh meletakkan negara sebagai 
pusat kecemerlangan pendidikan dan berupaya mengeluarkan modal insan 
bermentaliti kelas-pertama. 
Sehubungan dengan itu, perancangan teliti dan berbentuk jangka panjang 
diwujudkan. Pada 27 Ogos 2007, Pelan Strategik Pengajian Tinggi Negara (PSPTN) 
dan Pelan Tindakan Pengajian Tinggi Negara telah dilancarkan oleh Y.A.B. Perdana 
menteri. Pelan ini yang memperincikan prinsip-prinsip yang diperlukan untuk 
memandu transfonnasi berkenaan. PSPTN menetapkan hala tuju dan matlamat jangka 
panjang pendidikan tinggi melalui 7 teras strategik: 
a) Meluaskan akses dan meningkatkan ekuiti. 
b) Menambah baik Kualiti Pengajaran dan Pembelajaran. 
c) Memperteguh Penyeiidikan dan Inovasi. 
d) Memperkasa Institusi Pengajian Tinggi. 
e) Mempergiatkan Pengantarabangsaan. 
f )  Membudayakan pembelajaran sepanjang hayat. 
g) Mengukuhkan Sistem Penyampaian Kementerian Pengajian Tinggi. 
Bagi memacu transforrnasi pelan tindakan ini, ia mengandungi 4 fasa 
pelaksanaan: 
Fasa I - Peletakan Asas (2007 - 20 10) 
Fasa I1 - Peningkatan dan Pemerkasaan (201 1 - 2- 15) 
Fasa 111 - Kecemerlangan (201 6 - 2020) 
Fasa IV - Kegemilangan dan Kelestarian (melangkaui 2020) 
Bagi memantau kemajuan dalam mencapai matlamat transformasi, IPT akan 
menetapkan petunjuk-petunjuk prestasi utama atau key pegormance indicator (KPI) 
institusi. Pelan ini hendaklah diperturunkan kepada semua ahli akademik dan 
kakitangan sokongan dan input daripada pengurusan atasadkanan IPT menjadi asas 
kepada transformasi. 
Antara sasaran yang hendak dicapai melalui pelan transformasi ini adalah 
untuk meletakkan 2 IPT Malaysia pada kedudukan ranking 100 terbaik dunia di dalam 
Fasa I1 pelan berkenaan, 3 di kedudukan 100 terbaik di dalam Fasa 111 dengan 1 IPT 
di dalam kedudukan 50 terbaik dunia, dan 2 di kedudukan 50 terbaik di dalam Fasa 
IV. Semenjak tahun 2004, 5 universitj awam telah berjaya menduduki senarai 500 
universiti terbaik dunia; Universiti Malaya (UM), Universiti Sains Malaysia (USM), 
Universiti Kebangsaan Malaysia (UKM), Universiti Putra Malaysia (UPM) dan 
Universiti Teknologi Malaysia (UTM). 
Untuk mencapai sasaran-sasaran tertentu dalam pelan transformasi dan 
meningkatkan reputasi IPT kita, adalah penting untuk kita mengkaji dan membuat 
perbandingan dengan sistem ranking dan rating dari dalam dan luar negara seperti 
Times Higher Education Supplement (THES), Shanghai Jiao Tong Institute of Higher 
Education dan sebagainya. 
Sudah tentunya universiti yang mencapai kecemerlangan dijangka akan 
mencapai ranking yang tinggi dan berada dalam kelompok universiti terbaik dunia. 6 
petunjuk digunakan bntuk mengukur IPT : penilaian keserakananlpeer review (40%), 
penilaian majikanlrecruiter review (1 0%), fakulti dan pelajar antarabangsa (5% setiap 
satu), nisbah pelajar - fakulti (20%) dan citation (20%). 
Menurut Yang Berhormat Menteri lagi melalui "Perutusan Tahun Baru 2010" 
di Putrajaya pada 12 Januari 2010, bermula tahun 2009 Bidang Keberhasilan Utama 
(KRA) dan Petunjuk Prestasi Utama (KPI) telah digunakan bagi mengukur prestasi 
setiap kementerian masing-masing. Melalui pendekatan ini akan membolehkan 
pelaksanaan aktiviti-aktiviti berorientasikan menekankan hasil dan pencapaian untuk 
semua perkara yang dilakukan akan lebih berfokus. Bagi versi pertama tahun 2009,4 
bidang keberhasilan utama (KRA) dan 14 petunjuk prestasi (KPI) telah ditetapkan. 
Empat KRA tersebut ialah Akses dan Kualiti; Kebolehpasaran Graduan; 
Pengantarabangsaan, dan Penyelidikan dan Pembangunan. Pencapaian ke atas 
keempat-empat MKRA itu adalah memuaskan kerana telah melepasi sasaran yang 
ditetapkan. 
Bagi tahun 2010 dan seterusnya dalam merentasi dan menjayakan semua 
program, sasaran dan tumpuan kementerian, penekanan akan diberikan kepada soal 
amalan dan penerapan budaya KUALITI, INOVASI DAN COLLEGIALITY 
(KESERAKANAN). Ia merupakan faktor utama untuk sektor pengajian tinggi 
menjadi sentiasa relevan, berdaya saing dan seterusnya mencapai kecemerlangan. 
Bagi budaya kualiti merupakan satu aspek besar dan penting yang perlu 
dikongsi oleh semua pihak. Ini adalah kerana dimensi kualiti adalah penanda kepada 
kecemerlangan akademik dan pencapaian-pencapaian yang lain. Dalam konteks 
sektor pengajian tinggi diharapkan semua mengambil langkah yang lebih besar dan 
bersistem untuk membangunkan inisiatif-inisiatif bagi peningkatan dan pematuhan 
kualiti secara menyeluruh dan berterusan berpandukan kepada semangat hi-zen atau 
peningkatan kualiti secara berterusan. Antara pendekatan kualiti juga yang boleh 
digunakan ialah penanda aras atau "benchmarking", atau "gap analysis" yang boleh 
menentukan pencapaian kualiti kita. 
Selepas kemerdekaan, sektor pendidikan telah mengalami transformasi secara 
besar-besaran dengan melahirkan golongan intelek dan guna tenaga yang memenuhi 
keperluan dalam pelbagai bidang. Sejajar dengan penubuhan IPT yang semakin 
banyak dan pembangunan negara yang semakin pesat, keperluan terhadap tenaga 
pengajar yang efektif adalah penting untuk melahirkan golongan intelek dan guna 
tenaga yang boleh berhadapan dengan persaingan dunia pekerjaan. Malaysia kini 
perlu mengenal pasti permasalahan dan cabaran hari ini seperti kurikulum yang lapuk, 
pensyarah yang tidak berkelayakan, pentadbir yang kurang efisien, dan prasarana 
yang tidak memuaskan serta mencari jalan untuk merancang dan mengadakan pelan 
strategik. Ini perlu bagi meningkatkan kualiti dan mewujudkan kepimpinan dan urus 
tadbir cemerlang dalam sektor pendidikan tinggi. Maka perancangan strategik 
sebegini amat perlu dalam usaha memacu pembangunan bangsa dan negara (Khadijah 
Md Khalid, 2009). 
Menjelang tahun 2020, Malaysia berhasrat menjadi sebuah negara maju 
mengikut acuan sendiri, iaitu mencapai kemajuan seimbang dari segi ekonomi, 
politi k, sosial, kerohanian, dan kebudayaan. Malaysia kini berada pada peringkat 
pertengahan dan sedang memasuki fasa 15 tahun yang kedua ke arah mencapai 
Wawasan 2020. Sepanjang fasa tersebut, banyak kemajuan telah dicapai dalam 
pelbagai bidang. Namun, perubahan pesat pada dunia hari ini telah menuntut 
Malaysia untuk segera berubah agar mampu melonjak ke tahap maju. Fasa tersebut 
juga telah mengetengahkan bidang pendidikan yang masih memerlukan 
penambahbaikan dan perhatian khusus agar dapat melakukan lonjakan terakhir untuk 
mencapai status negara maju yang dicita-citakan dalam Wawasan 2020 (Bahagian 
Perancangan dan Penyelidikan Dasar Pendidikan, KPM, 2006). 
Menjadikan pendidikan negara yang bertaraf dunia, perubahan yang hendak 
dibuat mestilah sesuai dengan tuntutan semasa. Dalam konteks Malaysia, sistem 
pendidikan mesti dibangunkan dan dibuat pembaharuan supaya ia dapat memenuhi 
tuntutan Wawasan 2020, kerana wawasan ini tidak akan menjadi kenyataan tanpa 
pembangunan sumber manusia dari segi kuantitatif dan kualitatif (Mohd. Haflah Piei, 
2003). Perubahan dan pembaharuan adalah berdasarkan hakikat bahawa tanpa sistem 
pendidikan yang bertaraf dunia, impian untuk mentransformasikan Malaysia menjadi 
negara maju tidak mungkin dapat dicapai. 
1.3 Pernyataan Masalah Kajian 
Menurut Lagrosen, Seyyed-Hashemi, dan Leitner, (2004), pengurusan kualiti secara 
bersistematik dalam sektor awarn tidak digunakan sepenuhnya sehinggalah memasuki 
era 1990an. Antara sebabnya ialah keberatan sektor awam menerima kaedah ini 
kerana keengganan menggunakan amalan pengurusan kualiti di sektor pembuatan ke 
dalam sektor awam (Silvestro, 2001; Sirvanci, 2004). Buat masa ini IPT sedang 
menghadapi cabaran-cabaran penting dalam memenuhi tuntutan semasa seperti 
memenuhi kehendak sosial yang berbagai, peningkatan perbelanjaan, serta keperluan 
menerima era baru dalam maklumat dan pengetahuan (Calvo-Mora, et al., 2006; 
Sirvanci, 2004). 
Walau bagaimanapun kajian-kajian yang dijalankan sejak kebelakangan ini 
menunjukkan kejayaan penggunaan pengurusan kualiti secara bersistematik dalam 
beberapa sektor perkhidmatan awam, terutamanya dalam pendidikan atau lebih 
khusus lagi dalam IPT. Bahkan ia boleh dan berjaya digunakan di IPT untuk 
meningkatkan potensi pelajar, serta reformasilpembaharuan kurikulum (Badri, et al., 
2006; Calvo-Mora, et al., 2006; Hwarng & Teo, 2001; Michael, et a]., 1997; 
Romadhani Ardi, Akhmad Hidayatno, & Teuku Yuri M. Zagloel, 2012; Sirvanci, 
2004; Toremen, et a]., 2009; Venkatraman, 2007). 
Tidak dinafikan juga di IPT, tahap penerimaan terhadap kawalan kualiti juga 
tidak menyeluruh dan lebih menumpukan kepada kebebasan akademik (Lim, 2003). 
Di samping itu juga ia terhalang oleh kurangnya perkongsian hala tuju dan kurangnya 
kesamaan amalan prinsip TQM dan proses pendidikan. Malah IPT sebagai pusat 
pembelajaran dan penciptaan pengetahuan melalui penyelidikan yang dijalankan, ia 
masih ketinggalan berbanding organisasi lain atau sektor swasta dalam pelaksanaan 
TQM. Ini disebabkan oleh ciri-ciri struktur dan tradisi sesebuah IPT, serta kurangnya 
tekanan untuk memberi maklum balas kepada pelanggan melalui penambahbaikan 
secara berterusan (Hides, et al., 2004; Sirvanci, 2004); kurangnya keupayaan 
memimpin, pengurusan pertengahan kurang memahami dengan jelas tentang 
penambahbaikan berterusan, para pekerja sukar untuk berubah, reka bentuk 
kurikulum yang lemah, dan kurangnya modal dan sumber (Venkatraman, 2007). 
Menjalankan kajian tentang TQM dalam IPT mungkin boleh dikatakan suatu 
perkara biasa, tetapi tidak banyak kajian yang dibuat di peringkat organisasi dan 
beberapa isu penting masih tidak diterokai (Csizmadia, 2006; Romadhani Ardi, Akhmad 
Hidayatno, & Teuku Yuri M. Zagloel, 2012). Kebanyakan kajian yang telah dijalankan 
melihat kepada hubungan amalan prinsip-prinsip TQM dan pendidikan tertumpu 
kepada aspek-aspek atau skop khusus, seperti aspek pengurusan dan pentadbiran, 
pengajaran dan pembelajaran, dan penyelidikan. Melalui kajian literatur, tidak ada 
kajian lepas yang jelas dijalankan melihat kepada hubungan amalan prinsip-prinsip 
TQM dengan keseluruhan skop/fungsi utama pendidikan di IPTA, iaitu aspek 
pengajaran dan pembelajaran, penyelidikan, penerbitan, perundingan dan khidmat 
masyarakat. Di mana elemen-elemen tersebut merupakan aspek teras bagi 
pengukuran prestasi staf akademik sesebuah IPTA dan seterusnya boleh 
menggambarkan prestasi keseluruhan institusi. 
Kajian lepas menjelaskan kepada kita bahawa, banyak kajian lepas tertumpu 
pada aspek pengurusan dan pentadbiran di sesebuah IPT (Sahney, Banwet, & 
Karunes, 2008; Badri, Selim, Alshare, Grandon, Younis, & Abdulla, 2006; Sakthivel, 
& Raju, 2006; Robson, Yarrow, & Owen, 2005; Osseo-Asare, Longbottom, & 
Murphy, 2005; de Guzman, & Torres, 2004; Osseo-Asare & Longbottom, 2002; Aly 
& Akpovi, 2001; McAdam & Welsh, 2000; Kanji, Tambi & Wallace, 1999; Kanji & 
Tambi, 1999; Winn & Cameron, 1998; Elmuti et al., 1996; Zink & Schmidt, 1995; Ho 
& Wearn, 1995). Manakala terdapat beberapa kajian tertumpu kepada aspek 
pengajaran dan pembelajaran (Rahmah Mohd Rashid & Shireen Haron, 2012; Mehra, 
& Rhee, 2009; Calvo-Mora et al., 2006; Owlia & Aspinwall, 1998; Owlia & 
Aspinwall, 1996; Zairi, 1995). Di mana aspek ini merupakan antara teras utama bagi 
sesebuah IPT. Begitu juga dalam teras penting berikutnya dalam pendidikan iaitu 
penyelidikan. Hanya terdapat satu kajian yang khusus telah dijalankan oleh Ahmad 
Jusoh (2008) di IPTA Malaysia. Beliau memfokuskan dalam perpindahan teknologi 
dalam penyelidikan dan pembangunan (R&D) pendidikan. Sehubungan dengan itu 
kajian ini akan melihat kepada hubungan antara pelaksanaan arnalan prinsip-prinsip 
TQM dan aspek keseluruhan teras akademik iaitu pengajaran dan pembelajaran, 
penyelidikan, perundingan, penerbitan dan khidmat masyarakat. 
Beberapa elemen asas dalam TQM ialah melibatkan faktor kemanusiaan 
(Toremen, et al., 2009; Joiner, 2007). Antaranya ialah para pekerja sesebuah 
organisasi, dalam konteks IPTA lebih dikenali sebagai staf akademiklpensyarah 
penyumbang utama kejayaan sesebuah IPTA. Penambahbaikan kualiti pensyarah 
merupakan usaha keseluruhan dalam meningkatkan kualiti universiti. Tanpa tumpuan 
kepada mereka sebagai tenaga akademik, segala usaha yang dibuat tidak menjamin 
kejayaan sesebuah universiti. Ini bermakna prestasi sesebuah universiti bergantung 
secara kolektif prestasi kakitangan akademiknya, iaitu para pensyarah (Yusrizal dan 
Halim, 2009). Motivasi merekalah boleh menggalakkan peningkatan prestasi dan 
produktiviti (Malik, 2010). Merujuk kepada kejayaan pelaksanaan TQM, terdapat 
peningkatan dalam pemberian pengiktirafan kepentingan faktor-faktor kemanusiaan 
dalam pengurusan kualiti (Joiner, 2007; Brah, et a]., 2002; Chen, 1997; Fok, et al., 
2000; Golhar, et al., 1997; Montes, et a]., 2003). 
Tinjauan terhadap borang kenaikan pangkat dan penilaian prestasi pensyarah 
di IPTA dan disokong oleh penulisan Yusrizal dan Halim (2009), Ahmad Jusoh 
(2008), dan Siti Nurbaya (2006), menunjukkan bahawa teras pengukuran prestasi staf 
akademik atau pensyarah, tutor dan guru diukur berdasarkan kepada lima perkara. 
Iaitu dalam aspek pengajaran dan pembelajaran, penyelidikan, penerbitan, khidmat 
perundingan dan khidmat masyarakat. 
Jika para pekerja mempunyai kurang kemahiran dalam menjalankan tugas 
seharian mereka, suatu sesi latihan boleh dijalankan untuk meningkatkan kemahiran 
mereka. Manakala jika masalah persekitaran menghalang daripada meningkatkan 
prestasi kerja, maka ia boleh dibetulkan atau disesuaikan agar prestasi atau hasil kerja 
boleh ditingkatkan. Walau bagaimanapun jika motivasi merupakan suatu masalah, 
penyelesaiannya lebih kompleks dan lebih mencabar (Rafikul Islam dan Ahmad Zaki, 
(2008). Apabila berhadapan dengan pennasalahan motivasi, sumber maklumat yang 
terbaik ialah daripada pekerja itu sendiri. Malah para pekerja merupakan aset atau 
sumber organisasi terpenting dan mereka juga merupakan kunci kepada pencapaian 
prestasi yang tinggi (Manolopoulos, 2008; Malik, 2010). Menurut Manolopoulos 
(2008) lagi, penyelidikan tentang motivasi merupakan salah satu bidang yang giat 
dijalankan dalam sains sosial. Dalam bidang pengumsan sumber manusia dan gelagat 
organisasi, motivasi sentiasa dilihat dalam dua faktor, iaitu dalaman dan luaran. 
Tidak kira apa jua jenis organisasi, sama ada awam atau swasta, para pekerja boIeh 
dimotivasikan oleh kedua-dua faktor tersebut untuk memenuhi persepsi mereka 
terhadap kejayaanlpencapaian, ganjaran dan kepuasan. 
Apabila mengambil kira hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan 
prestasi staf akademik, perkara yang sering difikirkan ialah apakah faktor yang 
mempengaruhi hubungan tersebut. Dalam pendidikan, faktor kemanusiaan iaitu 
faktor motivasi merupakan perkara utarna boleh mempengaruhi hubungan tersebut. 
Walau pun tiada kajian khusus dijalankan tentang hubungan antara amalan prinsip- 
prinsip TQM dan faktor motivasi, terdapat kajian yang menyatakan bahawa seseorang 
individu boleh dianggap bermotivasi secara dalarnan, jika mereka melaksanakan kerja 
atau aktiviti mereka tanpa mengharapkan ganjaran kecuali kerja itu sendiri. Di mana 
mereka beranggapan gelagat tersebut sebagai usaha mereka sendiri (self-directed) dan 
mereka merasa kepuasan terhadap kerja tersebut (Kinman and Kinman, 2001). 
Manakala motivasi secara luaran pula, pekerja bekerja bersandarkan kepada sesuatu 
selain kerja itu sendiri. Ia melibatkan kebendaan, ganjaran berbentuk simbolik atau 
sosial, sebagai contoh seperti persaingan, penilaian, status, kewangan atau lain-lain 
ganjaran yang boleh dilihat, mengelakkan dikenakan hukuman, dan arahan dari 
seseorang. Pandangan ini disokong oleh Barney dan Elias (2010), mereka merujuk 
kepada Deci dan Ryan's Self-Determination Theory, iaitu apabila seseorang individu 
itu bermotivasi secara intrinsik melakukan sesuatu, mereka melakukannya kerana 
kepuasan dalaman. Sebagai contoh mereka melakukan sesuatu kerja itu kerana ia 
menarik dan menyeronokkan. Apabila seseorang itu bermotivasi secara ekstrinsik 
melakukan sesuatu, mereka melakukannya kerana sesuatu nilai. Sebagai contoh 
mereka melakukan sesuatu kerja itu kerana ia sebagai sumber pendapatan. 
Begitu juga jika pihak pengurusan tidak begitu komited, para pekerja akan 
hilang motivasi jika tiada komunikasi dalaman yang sesuai wujud (Montes, et al., 
2003). Adalah jelas di sini bahawa jika sesebuah organisasi yang pekerjanya 
mempunyai kurang motivasi atau tidak puas hati atau kurang komited kerana 
kengkangan sistem atau pelaksanaan elemen TQM yang lemah akan menyebabkan 
tahap kualiti yang rendah dan pelaksanaan program yang kurang berkesan. 
Montes, et al., (2003) juga mencadangkan agar kajian pada masa hadapan 
memfokuskan kepada kedua-dua teori dan amalan terhadap kesan gabungan 
individual/sistem, agar lebih memahami tentang topik berkaitan prestasi. Prestasi 
kerja yang hebat akan menghasilkan keberkesanan TQM yang positif. Walau 
bagaimanapun, proses gelagat (motivasi, kepuasan, dan komitmen) akan menjadi 
pengantara (mediated) kepada hubungan antara faktor individuallsistem dan prestasi 
kerja. 
Walaupun terdapat banyak kajian-kajian lepas yang berkaitan motivasi, 
didapati tiada kajian khusus yang mengaitkan motivasi sebagai moderasi terhadap 
hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik. Kajian- 
kajian lepas banyak tertumpu dalam industri dan kajian tersebut merupakan kajian 
yang melihat kepada hubungan langsung antara motivasi dan prestasi organisasi. 
Didapati bahawa, faktor motivasi mampu memberi kesan yang positif terhadap 
prestasi organisasi dan kepuasan para pekerja (Chuang, et aI., 2009; Furnham, et al., 
2009). 
Manakala tidak banyak kajian tentang motivasi dikaitkan dengan pelaksanaan 
pengurusan kualiti. Hanya terdapat kajian motivasi organisasi atau lebih tepat lagi 
sebab-sebab mengapa sesebuah syarikat melaksanakan pengurusan kualiti iaitu IS0 
9000 dan TQM (Jang dan Lin, 2008; Inaki, et al., 2006). Kajian ini hanya melibatkan 
pihak-pihak tertentu sahaja dalarn organisasi sebagai responden kajian seperti ketua 
jabatan atau pengurus dan tidak melibatkan keseluruhan pekerja. Dapatan kajian 
tersebut hanya menggambarkan faktor motivasi organisasi mengapa mereka 
melaksanakan pengurusan kualiti. 
Begitu juga kajian terhadap motivasi dalam pendidikan, amat sedikit sekali. 
Menurut Chen, et al. (2006) dan Gibbs (1980), kebanyakan kajian yang dijalankan di 
IPT tertumpu pada para pelajar sebagai pelanggan dan menilai kepuasan mereka 
terhadap program yang diambil. Ini secara tidak Iangsung juga meminggirkan tentang 
kajian terhadap kepuasan tenaga pengajar di institusi tersebut. 
Manakala kajian yang dijalankan oleh MaIik (2010) melihat kepada susunan 
faktor motivasi di kalangan staf fakulti di sebuah universiti di Pakistan. Kajian ini 
dilihat agak hampir dengan penyelidikan yang akan dijalankan dan sehubungan 
dengan itu sesuai dengan pandangan Malik (2010) bahawa, motivasi merupakan 
faktor terpenting dalam mempengaruhi gelagat manusia dan prestasi. Maka kajian ini 
mengambil kira faktor tersebut sebagai moderasi (moderator) hubungan antara amalan 
prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik. Kajian yang dijalankan oleh Noran 
Fauziah Yaakub dan Habibah Elias (1999) juga agak hampir dengan penyelidikan 
yang akan dijalankan nanti. Kaj ian mereka menjurus kepada faktor motivasi dan 
prestasi kerja di kalangan staf IPT. Namun demikian kajian-kajian tersebut tidak 
dikaitkan dengan pengurusan kualiti sebagaimana kajian yang ingin dijalankan oleh 
penyelidik. Walau pun demikian, terdapat beberapa kajian yang menggunakan faktor 
motivasi sebagai moderasi, tetapi kajian ini bukan dalam pendidikan. Seperti kaj ian 
oleh Rajeev Verma dan Jyoti Verma (2012) berkaitan prestasi pekerja barisan 
hadapan dalam bidang peruncitan; Fernet, Gagne, dan Austin (2010) berkaitan 
hubungan dalam kalangan pekerja di kolej; dan Jong dan Schalk (2009) berkaitan 
keadilan dan hasil kerja pekerja sementara dalarn kalangan sektor gabungan 
peruncitan, pembuatan, penjagaan kesihatan dan pendidikan. 
1.4 Persoalan Kajian 
Perbincangan pernyataan masalah di atas telah dapat membentuk persoalan kajian 
yang lebih spesifik. Persoalan kajian tersebut adalah seperti berikut: 
a. Apakah tahap amalan prinsip-prinsip TQM di IPTA Malaysia? 
b. Apakah hubungan antara arnalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf 
akademik? 
c. Apakah hubungan antara dimensi-dimensi amalan prinsip-prinsip TQM dan 
prestasi staf akademik? 
d. Apakah amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai pengaruh terhadap prestasi 
staf akademik? 
e. Apakah dimensi-dimensi amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai pengaruh 
terhadap prestasi staf akademik? 
f. Apakah hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan faktor motivasi? 
g. Apakah hubungan antara faktor motivasi dan prestasi staf akademik? 
h. Apakah faktor motivasi memoderasikan hubungan antara amalan prinsip- 
prinsip TQM dan prestasi staf akademik? 
1.5 Objektif Kajian 
Secara umumnya objektif kajian adalah untuk mengukur hubungan antara amalan 
prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik P T A  serta dimoderasikan oleh faktor 
motivasi. Manakala objektif khusus kajian adalah seperti berikut: 
a. Untuk mengenal pasti tahap amalan prinsip-prinsip TQM di IPTA Malaysia. 
b. Untuk mengenal pasti hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan 
prestasi staf akademik. 
c. Untuk mengenal pasti hubungan antara dimensi-dimensi amalan prinsip- 
prinsip TQM dan prestasi staf akademik. 
d. Untuk mengenal pasti tahap pengaruh amalan prinsip-prinsip TQM terhadap 
prestasi staf akademik. 
e. Untuk mengenal pasti tahap pengaruh dimensi-dimensi amalan prinsip-prinsip 
TQM terhadap prestasi staf akademik. 
f. Untuk mengenal pasti hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan 
faktor motivasi. 
g. Untuk mengenal pasti hubungan antara faktor motivasi dan prestasi staf 
akademik. 
h. Untuk mengukur dan menjelaskan bentuk hubung kait atau saling 
berhubungan faktor motivasi sebagai moderasi terhadap hubungan antara 
amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik. 
1.6 Kepentingan Kajian 
Kajian yang baik dan berkesan mampu memberi impak yang besar kepada bidang- 
bidang penyelidikan yang diceburi, begitu juga kepada negara, masyarakat, industri, 
jabatan, dunia akademik dan penyelidik itu sendiri. Sehubungan dengan itu adalah 
penting sesuatu penyelidikan yang dijalankan mampu memberi sumbangan yang 
signifikan sama ada dari segi teori atau praktikal. 
Berdasarkan perspektif teoretikal dan akademik, kajian ini mampu 
menyumbang (faedah-faedah kajian) dari segi: 
a. Kajian ini diharapkan dapat mengisi jurang ilmu di dalam literatur memandangkan 
tiada lagi penemuan sebarang kajian yang memfokuskan tentang hubungan antara 
amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik d m  dimoderasikan oleh 
faktor motivasi. Oleh itu kajian ini diharapkan dapat membuktikan secara 
empirikal tentang wujud atau tidak hubungan tersebut. Serta apakah kesan 
hubungan tersebut melalui pengaruh faktor moderasi. Seterusnya mengukur 
sejauhmana pengaruh moderasi akan menjadikan prestasi staf akademik lebih 
baik. 
b. Kajian ini juga diharapkan dapat menyumbang kepada perkembangan ilmu dari 
sudut pengintegrasian amalan prinsip-prinsip TQM di dalam fungsi-fungsi utama 
IPTA iaitu pengajaran dan pembelajaran; penyelidikan; penerbitan; perundingan; 
dan khidmat masyarakat. Walaupun diakui akan kepentingan amalan prinsip- 
prinsip TQM tersebut, namun tiada penemuan kajian terdahulu yang mengukur 
keseluruhan fungsi IPTA serta pengaruh moderasi faktor motivasi terhadap 
hubungan tersebut. 
c. Selain itu, kajian ini juga dapat mengesahkan Teori Sistem, Teori Berasaskan 
Sumber, Teori Kontingensi, Teori Prestasi Ke rja d m  Teori Pembelajaran Sosial 
yang mendukung kerangka kajian ini. Walaupun ia telah banyak dibuktikan di 
dalam lain-lain industri, keputusan kajian ini dapat membantu dunia akademik 
dalam membuat keputusan adakah fenomena-fenomena di dalam pengurusan 
kualiti IPTA selari dengan lain-lain sistem pengurusan di dalam industri 
pembuatan serta industri lain berdasarkan kepada pandangan teori-teori yang 
dinyatakan tadi. 
Dari aspek praktikal, kajian ini diharapkan mampu menyumbang dari segi: 
a. Kajian berkaitan dengan hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan 
prestasi staf akademik dan dimoderasikan oleh faktor motivasi ini terutamanya di 
dalam persekitaran Malaysia adalah penting untuk pembangunan industri 
pendidikan negara terutamanya dalam pendidikan tinggi atau IPT. Walaupun 
amalan prinsip-prinsip TQM di dalam sektor pendidikan mendapat tumpuan 
penting, akan tetapi di Malaysia mash  banyak ruang untuk diterokai dan 
dibangunkan. Oleh itu, kajian ini sudah semestinya sedikit sebanyak dapat 
memberi pengetahuan kepada dunia pendidikan. Dapatan daripada kajian ini 
dapat membantu IPTA yang terlibat membuat keputusan yang tepat dan berkesan 
dalam aspek pengurusan. 
b. Dapatan dari kajian ini juga diharapkan dapat membantu IPTA menilai semula 
amalan prinsip-prinsip TQM yang diamalkan di dalam organisasi mereka 
sekarang. Dapatan kajian ini juga dapat membantu mengenal pasti kelemahan 
yang ada dan dapat membuat penambahbaikan yang sepatutnya. Peningkatan 
prestasi yang bakal diperolehi bukan sahaja mernberi manafaat kepada organisasi 
itu sendiri tetapi turut melibatkan setiap organisasi yang berada di  dalam industri 
pendidikan ini. 
Selain daripada di atas, berikut adalah ringkasan lain-lain kepentingan dan 
sumbangan yang boleh diperolehi dari kajian ini: 





c. Akademik 3 
d. Penyelidik 3 
e. Masyarakat 3 
f. Negara 3 
Melahirkan pakar dalam bidang ini. 
Dokumentasi yang lebih baik. 
Perubahan budaya yang positif. 
Kesedaran kualiti yang lebih meluas. 
Tanggapan yang tinggi terhadap kualiti produk dan 
perkhidmatan. 
Penemuan dapat dikongsi dengan industri. 
Membantu industri dalam pengurusan kualiti yang lebih 
baik. 
Panduan dan rujukan. 
Kepakaran dalam bidang ini. 
Menyedarkan masyarakat pentingnya pengurusan kualiti 
dalam pendidikan. 
Se bagai suatu petunjuk kepada peningkatan kualiti dan 
produktiviti. 
1.7 Skop Kajian 
Kajian ini hanya melibatkan IPTA Malaysia sahaja. Untuk tujuan kajian hanya 
IPTA/Kampus yang berada di Wilayah Utara dipilih, iaitu melibatkan 8 buah 
IPTAKampus. Manakala unit analisis pula hanya melibatkan staf akademiW 
pensyarah di IPTA berkenaan. Oleh itu pandangan dan hasil kajian tidak 
menggambarkan pandangan pihak pengurusan universiti sepenuhnya. 
Kajian ini lebih tertumpu kepada tiga (3) skop utama, iaitu amalan prinsip- 
prinsi p TQM; prestasi staf akademi k (pengajaran dan pembelajaran, pen yelid i kan, 
penerbitan, perundingan dan khidmat masyarakat); dan faktor motivasi sebagai 
moderasi. Amalan prinsip-prinsip TQM meliputi tujuh dimensi iaitu Kepimpinan; 
Perancangan Strategik; Fokus Pelanggan; Pengurusan Data dan maklurnat; 
Pengurusan Sumber Manusia; Pengurusan Proses dan Sistem; dan Rakan Strategik 
dan Sumber. Prestasi staf akademik pula meliputi lirna fungsi utama iaitu Pengajaran 
dan Pembelajaran; Penyelidikan: Penerbitan; Perundingan; dan Khidmat Masyarakat. 
Manakala faktor motivasi pula meliputi empat dimensi, iaitu Pencapaian; Kuasa; 
Penggabungan; dan Kewujudan. 
1.8 Batasan Kajian 
Kajian ini hanya memfokuskan kepada amalan prinsip-prinsip TQM di IPTA dan 
kesannya terhadap prestasi staf akademik. Di mana prestasi staf akademik ini dilihat 
dalam aspek atau hngsi utama akademik dalam membuat penilaian atau mengukur 
prestasi mereka. Aspek-aspek tersebut meliputi lima perkara iaitu pengajaran dan 
pembelajaran, penyelidikan, penerbitan, perundingan dan khidmat masyarakat. Oleh 
itu, skop ini lebih bersifat spesifik kerana tidak melibatkan aspek pengurusan dan 
pentadbiran mereka. 
Kajian ini juga mengandaikan semua IPTA mengamalkan amalan prinsip- 
prinsip TQM, sebagaimana yang dinyatakan dalarn Panduan Pengurusan Kualiti 
Menyeluruh (TQM) Bagi Perkhidmatan Awam, Pekeliling Kemajuan Pentadbiran 
Awam Bil. 111992. Jabatan Perdana Menteri Malaysia, 30 Julai, 1992. Berdasarkan 
pekeliling tersebut juga diandaiakan wujud keseragaman dalam amalan TQM. 
1.9 Definisi Operasional 
1.9.1 Staf AkademiMPensyarah. Dalam kajian ini staf merujuk kepada 
kakitangan. Menurut Cornell (1976), pendidik adalah orang yang memainkan 
peranan penting dan mengetahui tentang cara bagaimana pendidikan 
dilaksanakan dengan efektif dan memastikan tugasnya dapat mencapai 
matlamat yang telah ditentukan oleh pendidikan. Dalam kajian ini staf 
akaderniklpensyarah memjuk' kepada kakitangan akademik yang berkhidmat 
di mana-mana jabatan akademik atau institusi pengajian tinggi awam Malaysia 
yang dikategorikan sebagai Pegawai Pendidikan Pengajian Tinggi (PPPT), 
termasuk guru di fakulti/pusat bahasa. Orientasi kerja mereka meliputi aspek 
pengajaran dan pembelajaran, penyelidikan, penerbitan, perundingan dan 
khidmat masyarakat. 
1.9.2 Pengurusan Kualiti Menyeluruh. Suatu pendekatan yang memfokuskan 
kepada keperluan untuk memenuhi dan melepasi kehendak pelanggan, melalui 
penglibatan semua pekerja dengan dipandu oleh pihak pengurusan atasan dan 
disokong oleh sistem, struktur, sumber dan persekitaran organisasi yang 
memberikan ruang untuk berlakunya penambahbaikan berterusan berdasarkan 
maklumat dan berkomunikasi yang berkesan. 
1.9.3 Kepimpinan. Keupayaan pemirnpin membawa organisasi dan seluruh 
warganya untuk mencapai satu visi dan misi melalui satu sistem dan nilai yang 
diterima. Pemimpin harus berupaya mencetus dan mencipta suasana & 
persekitaran yang menyokong pencapaian visi dan misi organisasi. 
1.9.4 Perancangan Strategik. Pembinaan, pelaksanaan dan pemantauan polisi, 
strategi, objektif, pelan tindakan dan proses yang perlu untuk mencapai visi 
dan misi organisasi dan selari dengan kehendak pihak berkepentingan dan juga 
pasaran. 
1.9.5 Fokus Pelanggan. Keperluan untuk mengetahui keperluan pelanggan iaitu 
mana-mana pihak yang membiayai projek, mengkomunikasikan dan 
memenuhi keperluan tersebut. 
1.9.6 Pengurusan Data & Maklumat. Kecekapan sistem teknologi maklumat 
dalam menyediakan data clan informasi yang berkualiti untuk digunakan 
sebagai input dalam kerja-kerja penyelidikan. Selain dari itu data & informasi 
sebagai input penting dalam pengukuran, analisis dan semakan prestasi proses 
dan keseluruhan sistem 
1.9.7 Pengurusan Manusia. Keupayaan organisasi mengurus dan membangunkan 
staf bagi tujuan peningkatan potensi diri dari segi kemahiran dan pengetahuan 
yang akan menyumbang kepada kecemerlangan organisasi. Seterusnya 
elemen-elemen komunikasi, ganjaran & penghargaan dan motivasi menjadi 
agen pengukuhan sumbangan staf kepada organisasi. 
1.9.8 Pengurusan Proses & Sistem. Keupayaan organisasi untuk mengurus dan 
memantau proses-proses yang terlibat dalarn aktiviti akademik. 
1.9.9 Rakan Strategik dan Sumber. Wujudnya ruang dan galakan dari organisasi 
untuk mendapatkan rakan strategik penyelidikan bagi mengoptimumkan 
penggunaan kepakaran, ilmu dan sumber. Selain dari itu ia juga merujuk 
kepada keupayaan organisasi menyediakan sumber kewangan dan 
infiastruktur yang cukup dan sesuai untuk menyokong aktiviti akademik. 
1.9.10 Pengurusan Penyelidikan dan Pembangunan (R&D). Aktiviti atau elemen- 
elemen yang diperkenalkan pada peringkat universiti yang memberikan nilai 
tambah kepada aktiviti penyelidikan staf merangkumi fasa sebelum 
penyelidikan dan selepas penyelidikan. 
BAB 2 
TINJAUAN KE ATAS K A W  I PENULISAN LEPAS 
2.1 Pendahuluan 
Bab ini akan menghuraikan dan mernbincangkan tentang definisi, falsafah, konsep- 
konsep penting kajian, struktur, fungsi dan pelaksanaan serta amalan prinsip-prinsip 
pengurusan kualiti menyeluruh (TQM) dan aspek prestasi staf akademik serta salah 
satu faktor penyumbang kepada prestasi iaitu faktor motivasi berdasarkan bahan- 
bahan bercetak (soft and hard copy) sama ada penulisan atau kajian lepas. Seterusnya 
bab ini juga akan menghuraikan secara lebih khusus amalan prinsip-prinsip TQM di 
institusi pengajian tinggi (IPT) serta aspek-aspek pengukurannya. Begitu juga aspek 
pengukuran prestasi staf akademik dan faktor motivasi. Analisis dan perbandingan 
juga akan dibincangkan dalam pemboleh ubah-pemboleh ubah utama tersebut. 
2.2 Gerakan Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) 
Bagi memahami kepentingan kualiti dalam dunia perniagaan hari ini, kita perlu 
melihat sejenak kepada sejarah (Evans & Dean, 2003). Sejarah gerakan pengurusan 
kualiti moden bermula seawal 1930an apabila W. A. Shewhart dari Bell Laboratories 
memperkenalkan "statistical quality control" dalam industri di Amerika (Rushami 
Zien Yusoff, 2005; Mukhtar Abdullah, 1996). Gerakan kualiti ini juga telah 
melahirkan tokoh-tokoh tersohor lain di Amerika Syarikat, dan mereka juga 
merupakan antara pelopor kepada TQM, seperti Deming, Juran, Feigenbaum dan 
Crosby. Mereka telah mengetengahkan kepentingan aplikasi falsafah kualiti sebagai 
senjata persaingan yang penting untuk transformasi organisasi (Rawabdeh, 2008). 
Walau bagaimanapun, apabila tokoh-tokoh kualiti Amerika cuba memperkenalkan 
konsep kualiti ini kepada pihak pengumsan di Amerika pada tahun-tahun sebelum 
perang dunia kedua, pendekatan dan konsep kualiti ini telah ditolak. Ini kerana 
pengurus-pengurus Amerika pada masa itu terlalu percaya dan bangga dengan 
Taylorisme yang diamalkan mereka. 
Selepas tamat perang dunia kedua, Jepun yang telah musnah diberi bantuan 
oleh Amerika untuk memulihkan kembali negaranya. Jepun menerima bantuan 
termasuk bantuan daripada pakar-pakar kualiti Amerika dalam membangunkan 
gerakan kualiti di sektor perkhidmatan dan perindustrian mereka. Antaranya ialah 
Deming, yang memperkenalkan konsep TQM dalam awal tahun 2950an (Fotopoulos 
& Psomas, 2009; Tengku Abd. Aziz Tengku Zainal, 2004). Jepun yang pada masa itu 
berazam untuk memulihkan negaranya telah menerima dan mengamalkan secara 
bersungguh-sungguh apa yang diajar oleh tokoh-tokoh kualiti Amerika ini, 
sehinggalah mereka berjaya dan menjadikan kualiti sebagai budaya kerja dan senjata 
ekonomi mereka. Manakala Amerika Syarikat pada ketika itu kurang menerima pakai 
konsep tersebut. Hasilnya produk-produk Jepun berjaya menembusi pasaran Amerika 
Syarikat (Martinez-Lorente, et al., 1998). Walau bagaimanapun, pada awal 1980an 
Arnerika Syarikat menggunakan konsep dan alat-alat TQM untuk bersaing dengan 
Jepun (Davig, et al., 2003; Sun, et al., 2004). Sektor awam di Eropah mula 
menggerakkan usaha gerakan kualiti bersepadu ini sejak 1980an lagi (Manolopoulos, 
2008), dan organisasi-organisasi di Eropah juga mula mengiktiraf keperluan untuk 
memberi perhatian terhadap kualiti, di mana pada tahun 1990an konsep TQM mula 
tersebar di Eropah (Sun, et al., 2004). 
Konsep dan definisi kualiti ini terus berkembang dari tahun ke setahun, 
daripada kawalan kualiti (QC), jaminan kualiti (QA) dan seterusnya pengurusan 
kualiti menyeluruh (TQM) (Mukhtar Abdullah, 1996). TQM mula mendapat tempat 
sebagai alat pengurusan pada 1980an (Srikanthan, & Dalryrnple, 2002). Ia dibina 
berasaskan idea dari Deming, Juran, Ishikawa dan lain-lain guru kualiti yang 
membina kualiti melangkaui bukan hanya sekadar kawalan berstatistik moyne, & 
Walker, 2002). Pada masa ini TQM telah diterima secara menyeluruh oleh 
organisasi-organisasi swasta atau pun kerajaan sebagai suatu perantaraan untuk 
mencapai dan mengekalkan daya saing organisasi. Keadaan ini terbu kti dengan 
wujudnya beberapa anugerah berprestij seperti Malcolm Baldrige National Quality 
Award (USA), Deming Prize (Jepun), European Quality Prize, dan Singapore Quality 
Award (Boyne, & Walker, 2002; Brah, Tee, & Rao, 2002). Manakala di Malaysia 
ialah Anugerah Kualiti Perdana Menteri (AKPM). 
Konsep kualiti dan produktiviti bukanlah sesuatu yang asing di kalangan 
rakyat Malaysia. Kebanyakan syarikat dan agensi kerajaan kini, telah dan sedang giat 
menjalankan aktiviti tersebut terutamanya melalui aktiviti KMK/QCC. Idea tentang 
pengenalan konsep QCC bermula di awal tahun 1980an berikutan daripada keadaan 
ekonomi negara pada ketika itu kurang memuaskan (Lim, 2003). 
Pada masa yang sama juga beberapa langkah telah diambil untuk 
meningkatkan ekonomi yang lembap melalui peningkatan produktiviti. Dalam usaha 
untuk mencapai matlamat tersebut kerajaan telah memperkenalkan Dasar Pandang Ke 
Timur pada Disember 1981, yang bertujuan mengkaji amalan, sistem pengurusan dan 
mencontohi etika pekerja Jepun dan Korea. Dasar Pandang Ke Timur ini telah 
dipelopori oleh Yang Amat Berhormat (Y.A.B) Datuk Seri Dr. Mahathir Mohamad 
untuk mengalihkan pandangan kerajaan dan rakyat Malaysia daripada mencontohi 
negara-negara barat kepada negara Timur. Dasar ini menitikberatkan penyerapan 
nilai daripada etika-etika yang baik dari negara Jepun dan Korea Selatan serta 
mengikis unsur-unsur yang negatif dari negara barat. Sifat-sifat yang perlu dicontohi 
termasuklah rajin bekerja, berdisiplin, semangat kerja berpasukan, kesetiaan kepada 
organisasi dan negara serta peningkatan produktiviti dan kualiti kerja. 
Berikutan daripada seruan kerajaan untuk menerapkan budaya kerja pekerja 
Jepun tersebut, banyak berita dan artikel telah disebarkan melalui media massa, 
terutamanya berita kejayaan di kalangan syarikat yang telah melaksanakan QCC 
seperti Matsushita Electric Co. (M) Ltd., Hewlet Packard (M) Ltd., N.S. Electronics, 
RCA dan Selangor Pewter (Tembun Ghani, Raduwan Safpenvan, & Paul, 1985). 
Selaras dengan dasar pandang ke Timur, beberapa konsep telah diperkenalkan 
dan perubahan struktur juga telah dilaksanakan seperti (Mahathir Mohammad, 1982): 
Penggunaan Kad Perakam Waktu 
Penubuhan Kumpulan Mutu Kerja (Quality Control Circles) 
Fail Meja dan Manual Prosedur Kerja 
Konsep "Kepimpinan Melalui Teladan", serta 
Konsep "Bersih, Cekap dan Amanah" untuk melahirkan kakitangan awam yang 
dinamik dan progresif. 
Dr. Mahathir Mohamad (1 982) menyatakan bahawa sekiranya Malaysia ingin 
lebih maju, kita harus berikhtiar untuk mencontohi etika kerja pekerja Jepun yang 
menyumbang ke arah peningkatan produktiviti. Setiap pekerja harus menanamkan 
rasa tanggungiawab terhadap diri dan negara. Pekerja juga tidak seharusnya merasa 
pekerjaan sebagai sesuatu yang membebankan. 
Usaha-usaha kerajaan tidak terhenti di situ sahaja, malah lebih hebat lagi bagi 
memperkasa kualiti dan produktiviti perkhidmatan awam. Gambaran ini jelas kepada 
kita bahawa usaha kerajaan yang serius dalam meningkatkan kualiti perkhidmatan 
dalam perkhidmatan awam. Antara usaha kerajin tersebut ialah pelancaran Gerakan 
Budaya Kerja Cemerlang pada tahun 1989. Melalui gerakan ini kerajaan telah 
mewujudkan beberapa aktiviti untuk meningkatkan tahap perkhidmatan di sektor 
awam. Selepas itu, disusuli pula oleh berbagai-bagai lagi pekeliling yang berkaitan 
penambahbaikan kualiti perkhidmatan, misalnya pengurusan mesyuarat, 
meningkatkan kualiti perkhidmatan telefon, pengurusan projek, meningkatkan 
perkhidmatan kaunter dan sebagainya. 
Pengurusan kualiti diperhebat lagi di Malaysia dengan beberapa siri 
pengedaran Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam (PKPA) oleh Jabatan 
Perkhidmatan Awam ( P A )  dan Unit Pemodenan Tadbiran dan Perancangan 
Pengurusan Malaysia (MAMPU). Antara pekeliling-peke1 iling yang diedarkan 
seperti Garis Panduan Bagi Melaksanakan MS IS0 9000 Dalam Perkhidmatan Awarn 
(1996, 2002, dan 2010); Garis Panduan Untuk Penambahbaikan Kualiti Dalam 
Perkhidmatan Awam (1991); Panduan Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) Bagi 
Perkhidmatan Awam (1992); Garis Panduan Pelaksanaan Penandaarasan Dalam 
Perkhidmatan Awam (1999); dan banyak pekeliling-pekeliling yang dikeluarkan dari 
masa ke semasa bagi menambah baik kualiti perkhidmatan awam. 
Anugerah-anugerah berkaitan kualiti dan produktiviti juga diperkenalkan bagi 
memperbaiki dan meningkatkan sistem pengurusan kualiti. Ia tidak hanya difokuskan 
untuk sektor awam sahaja malah juga sektor swasta. Anugerah-anugerah yang 
dimaksudkan ialah Anugerah Kualiti Perdana Menteri, Anugerah Kecemerlangan 
Pengurusan Kualiti, dan Anugerah Produktiviti. Di Malaysia, selain P A  dan 
MAMPU, badan kerajaan yang dipertanggungjawabkan bagi memperkasa kualiti dan 
produktiviti negara ialah Perbadanan Produktiviti Malaysia (MPC), yang sebelum ini 
dikenali sebagai Perbadanan Produktiviti Negara (NF'C) di bawah Kementerian 
Perdagangan Antarabangsa dan Industri (MITI). 
Menurut Roslina Ab. Wahid (2006), evolusi kualiti boleh digambarkan seperti 
di Rajah 2-1 di bawah. Di mana sejarah dan evolusi kualiti boleh dilihat seawal 
1900an lagi hasil kerja dari Frederick Winslow Taylor yang juga dikenali sebagai 
"Bapa Pengurusan Saintifik" yang mempelopori pendekatan baharu dalam 
pengeluaran bertujuan untuk meningkatkan produktiviti. Pada masa tersebut kerja 
dibahagikan kepada tugas kerja yang khusus atau dibuat pengkhususan kerja. Setelah 
kuantiti pengeluaran meningkat, jaminan kualiti menjadi tanggungiawab pemeriksa 
(inspector). Pengeluar mampu mengeluarkan produk yang berkualiti pada kos yang 
baik. Selepas itu Walter Shewhart memperkenalkan kawalan kualiti berstatistik 
(SPC). Kaedah ini mampu mengenal pasti dan menghindari masalah yang 
menyebabkan kecacatan produk. Pada awal 1980an piawai IS0  9000 telah 
diperkenalkan untuk membantu organisasi membangun sistem pengurusan kualiti 
mereka. Setelah itu mereka mula mengintegrasikan prinsip-prinsip kualiti dan sistem 
pengurusan kualiti, maka wujudlah konsep baru yang dikenali sebagai TQM. Konsep 
ini tidak berhenti di situ sahaja malah ia terus berkembang dengan menjadikan 
prinsip-prinsip TQM sebagai anugerah untuk kecemerlangan prestasi. Antara contoh- 
contoh anugerah yang popular dan berprestij ialah European Quality Award dan 
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Rajah 2-1 
Evolusi Kualiti 
Sumber: Roslina Ab. Wahid, (2006). 
2.3 Definisi dan Konsep Kualiti 
Apabila pihak pengurusan berhasrat mengaplikasikan program kualiti ke dalam 
organisasinya, ia bertujuan untuk membawa perubahan terhadap organisasi. Sebaik 
sahaja organisasi memulakan program kualiti maka ia telah memulakan satu 
perjalanan yang tidak akan berakhir. Ini adalah kerana kualiti merupakan sesuatu 
yang tidak ada penghujungnya. Seperti kata Kano & Lillirank (1989), "continuous 
improvement" di dokong dari dua perkataan "maintain" dan "improve". Pada 
peringkat permulaan sesuatu perubahan dibuat, kita semestinya mengekalkannya 
sebagai suatu spesifikasi atau "standard of procedure", tetapi piawai (standard) ini 
perlu disemak kembali apakah ia masih lagi sesuai selepas beberapa tahun. Begitulah 
seterusnya, dari satu perubahan ke satu perubahan, "maintain" dan "improve" hams 
dilakukan. 
Kebanyakan organisasi mula sedar akan kepentingan menumpukan perhatian 
mereka ke arah peningkatan kualiti sama ada dalam menghasilkan produk atau 
perkhidmatan. Arus globalisasi dan persaingan menjadikannya suatu agenda utama 
(Sakthivel, & Raju, 2006). Pada asasnya kualiti adalah merupakan falsafah yang 
mengutamakan pelanggan dikaitkan dengan tahap kepuasan pengguna atau pelanggan 
terhadap produk atau perkhidmatan yang dihasilkan oleh sesebuah organisasi. Kualiti 
adalah nilai yang ditetapkan oleh pelanggan-pelanggan yang menerima atau 
mengguna produk atau perkhidmatan. 
Kualiti merupakan suatu konsep yang luas dan agak sukar untuk 
mendefinisikannya. Tidak ada satu defmisi yang universal tentang kualiti (Roslina 
Ab Wahid, 2006). Secara umumnya guru-guru kualiti juga mempunyai pandangan 
dan pendapat yang berbeza mengenai kualiti, namun pada dasarnya mereka 
mempunyai tujuan yang sama (Jadual 2-1). Deming (1991) mendefinisikan kualiti 
yang berkaitan ramalan kesamaan produk melalui penekanan kepada kawalan proses 
statistik (SPC) dengan menggunakan carta kawalan. Beliau juga menekankan kepada 
kualiti akan menggambarkan kualiti proses. Definisinya juga tidak begitu 
menekankan dengan jelas aspek pelanggan. Manakala Crosby (1987) pula melalui 
definisinya keakuran kepada keperluan lebih menumpu kepada aspek pelanggan. 
Keperluan di sini merujuk kepada kehendak pengguna itu sendiri. Pendekatan Crosby 
mengenai "zero defect" juga merujuk kepada memenuhi keperluan setiap masa. 
Juran (1982) sebagaimana Crosby juga melalui definisinya kesesuaian untuk 
digunakan lebih merujuk kepada pelanggan. Jadi jelaslah definisinya berhubung kait 
untuk memenuhi kehendak pelanggan. 
Berdasarkan Jadual 2-1 di bawah, Rushami Zien Yusoff (2005) merumuskan 
definisi-definisi kualiti kepada pengertian berikut: 
"Keupayaan untuk memenuhi dan memuaskan keperluan dan 
kehendak pelanggan, pengguna dan pihak yang berkepentingan dengan 
organisasi (stakeholders)". 
Jadual2-1 
Definisi Kualiti Oleh Guru-guru Kualiti 
Guru-guru Kualiti Definisi 
Derning (1986) Kualiti ialah kadar keseragaman dan kebolehpercayaan yang 
dapat diramalkan pada kos yang rendah dan sesuai dengan 
pasaran. 
Juran (1988) Kualiti ialah 'sesuai untuk tujuannya' - yang membawa 
maksud pengguna seharusnya boleh bergantung kepada 
barangan atau perkhidmatan untuk sesuatu tujuan atau 
membuat sesuatu yang diingini. 
Crosby (1 984) Kualiti ialah akur kepada kehendak pelanggan - menyifatkan 
keperluan pelanggan dapat didokumentasikan, keakwan 
kepada kehendak pelanggan boleh diselidik dan dapat diukur. 
Feigenbaum (1 99 1) Kualiti ialah ciri komposit barangan dan perkhidmatan yang 
menyeluruh dalam pemasaran, kejuruteraan, perkilangan dan 
penyelenggaraan yang melaluinya produk dan perkhidmatan 
yang digunakan akan memenuhi jangkaan pelanggan - kualiti 
merupakan satu entiti berbilang dimensi dan merupakan 
keseihbangan antara pelbagai ciri tersendiri. 
Ishikawa (1 985) Kualiti ialah pembangunan, reka bentuk, pengeluaran dan 
perkhidmat& bagi sesuatu produk yang paling ekonomi, 
paling berguna dan sentiasa memuaskan hati pelanggan. 
Taguchi (1 98 1) Kualiti produk ialah kerugian yang disalurkan kepada 
masyarakat sejurus selepas produk itu dihantar keluar - jenis 
kerugian yang dimaksudkan termasuklah aduan pelanggan, 
kos jaminan tarnbahan, pencemaran reputasi syarikat, 
kehilangan pasaran dan sebagainya. 
The American Society for Kualiti ialah sifat atau ciri-ciri secara keseluruhannya bagi 
Quality Control, Johnson dan sesuatu barangan atau perkhidmatan yang membawa 
Winchell (1990) bersamanya kemampuan untuk memenuhi kehendak 
pelanggan. 
IS0  900 1 : 2000 Kualiti ialah keseluruhan ciri-ciri atau sifat-sifat sesuatu 
barangan atau perkhidmatan yang dapat rnemenuhi kehendak 
yang dinyatakan atau tersirat. 
Japanese Industrial Standard Mendefmisikan kualiti sebagai keseluruhan ciri-ciri yang 
(JIs) sesuai atau prestasi, di mana anggaran objek untuk mengenal 
pasti sama ada produk atau perkhidmatan memenuhilmenepati 
terhadap tujuan kegunaan ataupun tidak. 
Sumber: Rushami Zien Yusoff (2OO5), Karnarul Bahari Yaakub, Lee L. L., Haniza Othman 
(1994) Buletin P & Q, NPC. 
Manakala Oakland (2009) pula menjelaskan kualiti merupakan "memenuhi 
kehendak pelanggan". Di mana ia tidak terbatas kepada ciri fungsi produk atau 
perkhidmatan semata-mata. Kehendak pelanggan boleh diketahui rnelalui kajian 
maklum balas pelanggan. Ciri-ciri kualiti yang diperlukan oleh pelanggan seperti 
kepantasan, ketepatan, keselesaan dan sebagainya hendaklah dijadikan sebagai 
"standard' kualiti produk tersebut. Jika ini telah dipastikan lebih awal, perkhidmatan 
yang diberikan itu bukan sahaja menepati kehendak pelanggan tetapi juga 
mengelakkan pembaziran dan rungutan atau rasa tidak puas hati orang ramai terhadap 
perkhidmatan tersebut. Pendekatan berorientasikan pelanggan ini bertujuan 
menunjukkan kepekaan kita kepada pelanggan dan menepati aspirasi masyarakat. 
Kepekaan kita kepada kehendak-kehendak yang berubah akan mengelak fenomena 
"Obsolescence" dm "Complacency". 
Amalan "melakukan dengan betul pada kali pertama" (Do It Right The First 
Time) akan menghindarkan kesilapan atau kerja berulangan dan akan menjimatkan 
kos operasi (Deming, 1991). Kaedah ini penting bukan sahaja untuk kita menjadi 
sedar mengenai kos tetapi dapat juga mengatasi gangguan-gangguan dalam 
pengurusan. Langkah memperkenalkan piawai prosedur operasi, manual prosedur 
kerja dan sebagainya merupakan suatu tindakan yang tepat ke arah pencapaian kualiti 
melalui pencegahan. 
Apabila mengamalkan pengurusan kualiti, standard prestasi hendaklah tanpa 
cacat atau "zeko defect'. Arnalan konsep ini bererti mematuhi segala standard yang 
ditetapkan sepenuhnya yang akhirnya akan mengelakkan sekali gus kesilapan- 
kesilapan penghasilan produk atau perkhidmatan. Kepatuhan kepada peraturan- 
peraturan, prosedur dan tatacara akan menentukan kualiti sentiasa dijamin. Konsep 
"zero defect" sangat berkaitan dengan prinsip akauntabiliti perkhidmatan di mana jika 
telah dilakukan dengan sempurna dan terancang, hasilnya kos operasi dapat 
dijimatkan. Ciri ini patut dijadikan "professional standard'. Kegagalan mencapai 
"professional standard" hi boleh dianggap amalan "sub-standard' (Crosby, 1987). 
Menurut Lagrosen, et al., (2004), kualiti merupakan antara banyak-banyak 
konsep dalam sains sosial yang sukar untuk didefinisikan. Berbanding cuba untuk 
mencari satu set definisi, adalah lebih baik mewujudkan beberapa dimensi secara 
lebih mendalam yang merujuk kepada keseluruhan kualiti yang boleh diterima oIeh 
semua pihak. Tambah beliau lagi kajian literatur mendalam yang telah di buat oleh 
Garvin pada tahun 1988 telah mengklasifikasikan definisi kualiti kepada 5 kumpulan 
utama: 
a. Transcendent definirions - definisi ini adalah subjektif dan personal. la abadi 
tapi melangkaui pengukuran dan deskripsi yang logik. Ia berkaitan tentang 
konsep seperti kecantikan dan kasih sayang. 
b. Product-based definitions - kualiti dilihat sebagai pemboleh ubah pengukuran. 
Asas pengukuran ialah sifat-sifat objektif sesuatu produk. 
c. User-based definitions - kualiti bermakna untuk kepuasan pelanggan. Ini 
membuatkan definisi ini adalah bersifat individual dan sebahagiannya 
subjektif. 
d. Manufacturing-based definitions - kualiti dilihat sebagai memenuhiJkeakuran 
kepada keperluan dan spesifikasi. 
e. Value-based definitions - definisi ini menerangkan kualiti berhubung kait 
dengan kos. Kualiti dilihat sebagai memberikan nilai atau berbaloi untuk kos 
yang dikeluarkan. 
Apabila kita membincangkan kualiti dalam pendidikan, Lagrosen, et al., 
(2004) menjelaskan bahawa Harvey dan Green (2003) telah mencadangkan 5 dimensi 
berbeza tetapi saling berkaitan apabila berbincang mengenai kualiti: 
a. Kualiti sebagai luar biasa (Quality as exceptional) - kualiti dilihat kualiti 
sebagai sesuatu yang istimewa dan luar biasa. Melepasi piawai yang tinggi. 
b. Kualiti sebagai kesempumaan atau konsisten (Quality as perfection or 
consistency) - fokus kepada proses dan spesifikasi yang bermatlamatkan 
kesempurnaan memenuhi/mematuhi. Kecemerlangan dalam kes ini merujuk 
kepada "kecacatan sifar", contohnya kesempumaan. 
c. Kualiti sebagai sesuai untuk digunakan (Quality as fitness for purpose) - 
kualiti akan bermakna jika produk yang dikeluarkan mempunyai hubungan 
dengan tujuan atau kesesuaian untuk digunakan. Dalam pengurusan kualiti 
tradisional kesesuaian untuk digunakan ini berkait rapat dengan pelanggan. 
Manakala dalam pengajian tinggi memenuhi keperluan pelanggan agar sukar 
atau bermasalah, kerana isu "pelanggan". Dalarn kes ini pelanggan adalah 
pelajar, sebagai contoh "pelajar menentukan apa yang diperlukan oleh 
mereka". 
d. Kualiti sebagai bernilairberbaloi untuk wang yang dibelanjakan (Quality as 
value for money) - kualiti dilihat sebagai selaras dengan tahap spesifikasi dan 
berhubung kait dengan kos. 
e. Kualiti sebagai suatu transformasi (Qua& as transformation) - sesuatu 
proses seharusnya membawa perubahan kualitatif. Dalam pendidikan, 
transformasi boleh dili hat dalam bentuk peningkatan (enhancement) dan 
penurunan kuasa (empowerment). 
Berdasarkan perbincangan di atas, maka dapatlah dirumuskan bahawa, jika 
dilihat hubungannya dengan hngsi sesebuah organisasi, kualiti boleh ditakrifkan 
sebagai penghasilan dan penawaran perkhidmatan atau produk atau keperluan yang 
inovatif serta menepati kehendak serta keperluan pelanggan-pelanggan termasuk 
memenuhi kehendak pihak-pihak berkepentingan (stakeholders). Pengertiannya, 
kualiti difahami sebagai perkhidmatan atau produk yang memenuhi keperluan dan 
kehendak pelanggan. Perkara penting yang perlu diamalkan ialah sebarang produk 
atau perkhidmatan yang dihasilkan oleh jabatan kerajaan atau swasta hendaklah 
merujuk kepada kehendak-kehendak pelanggan atau kumpulan sasaran yang 
menerirna perkhidmatan atau produk tersebut. 
Manakala dalam pengurusan, kualiti mempunyai rnaksud yang berbeza dan 
terdapat beberapa maksudnya menyifatkan sebagai kecemerlangan (Peter and 
Waterman, 1982), nilai (Feigenbaurn, 1986) spesifikasi prestasi (Gilmore, 1974) dan 
sebagainya. Setiap individu memberikan maksud yang berbeza dalam menilai 
kecemerlangan. Sesetengahnya menekankan kecemerlangan adalah kualiti yang 
dibawa masuk ke dalarn sistem pendidikan di mana yang lainnya menekankan 
kecernerlangan adalah proses dan hasil. 
Kebanyakan organisasi mula sedar akan kepentingan menurnpukan perhatian 
mereka ke arah peningkatan kualiti sama ada dalam menghasilkan produk atau 
perkhidmatan. A r u s  globalisasi dan persaingan menjadikannya suatu agenda utama, 
termasuklah dalam pendidikan. Pada asasnya kualiti adalah merupakan falsafah yang 
mengutamakan pelanggan dikaitkan dengan tahap kepuasan pengguna atau pelanggan 
terhadap produk atau perkhidmatan yang dihasilkan oleh sesebuah organisasi. Kualiti 
adalah nilai yang ditetapkan oleh pelanggan-pelanggan yang menerima atau 
mengguna produk atau perkhidmatan. 
Tidak kira sama ada merujuk kepada proses, input atau hasil, definisi 
kecemerlangan pendidikan lebih kepada gabungan kepuasan keperluan strategik 
pengundian contohnya, pembuat polisi, ibu bapa, pengurusan institusi pendidikan, 
guru, pelajar dan lain-lain atau jangkaan yang diperlukan. Kualiti atau kecemerlangan 
pendidikan adalah konsep pelbagai dirnensi dan tidak boleh dinilai dengan mudah 
dengan hanya satu pengukuran (Tenner & Detoro, 1992). Cheng (1995) 
mendefinisikan kecerlangan pendidikan dalam kajiannya, iaitu; kecemerlangan 
pendidikan merupakan sifat kepada set unsure input, proses dan hasil dari sistem 
pendidikan yang menyediakan perkhidmatan dengan lengkap dan memberi kepuasan 
kepada strategik dalarnan dan luaran dalam jangkaan implisit dan eksplisit. 
Jika kita percaya bahawa kedua-duanya iaitu keberkesanan dan kualiti adalah 
konsep yang digunakan untuk memahami prestasi institusi pendidikan dalam 
menyediakan perkhidmatan pendidikan, kita akan menjangka yang keberkesanan 
adalah pengukur kepada prestasi sesebuah institusi pendidikan itu sendiri (Cameron 
dan Whetten, 1983). 
Bertolak daripada ciri-ciri kualiti, pengurusan kualiti adalah merupakan satu 
daya usaha pengurusan yang teratur untuk mempertingkatkan kualiti serta produktiviti 
organisasi secara berterusan. Matlamat usaha-usaha pengurusan kualiti bagi sesebuah 
korporat lazimnya dijuruskan ke arah keuntungan yang maksimum. Namun begitu 
bagi sektor awam matlamat terakhir pengurusan kualiti ialah mencapai tahap 
kecemerlangan dalam meningkat dan memajukan kesejahteraan rakyat. 
2.4 Pengurnsan Knaliti Menyeluruh (TQM) 
Pakar-pakar kualiti sependapat bahawa Pengumsan Kualiti Menyeluruh atau Total 
Quality Management (TQM) adalah berobjektiflcan penambahbaikan yang berterusan. 
Prinsipnya adalah mengintegrasikan perkhidmatan pekerja dan program kualiti 
sebagai suatu landasan menuju kecemerlangan. Bagi maksud tersebut tiga (3) teras 
utama yang perlu menjadi falsafah pengumsan di dalam TQM iaitu, mengutamakan 
kepuasan pelanggan, memperbaiki proses kerja dan penglibatan rnenyelumh dari 
semua pekerja (Buietin Triwulanan MAMPU, 1997; PKPA 111992; Toremen, et a]., 
2009). 
Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) merupakan suatu falsafah dan set 
garis panduan yang menggambarkan asas kepada penambahbaikan berterusan 
sesebuah organisasi (Baird, Hu, & Reeve, 201 1; Montes, 2003; Rawa deh, 2008; 
PKPA 111992). Ia melibatkan aplikasi kaedah kuantitatif dan penggunaan surnber- 
sumber manusia untuk meningkatkan prestasi organisasi. TQM juga menyepadukan 
asas teknik pengurusan, usaha-usaha penambahbaikan sedia ada, dan alat-alat teknikal 
berdasarkan pendekatan disiplin masing-masing berfokus kan penambahbaikan 
berterusan. 
Menurut Toreman, et al., (2009), TQM adalah satu proses pengumsan kualiti 
yang berorientasikan pelanggan, berjalan secara bertemsan dan melibatkan semua 
aspek dalam organisasi. Proses ini bertujuan membawa perubahan yang menyeluruh 
ke arah melahirkan organisasi yang cemerlang. Oleh itu, TQM dapat dilihat sebagai 
proses transformasi budaya melalui mana chi-ciri budaya yang sedia ada akan 
diubahsuai, ditukar atau diperkukuh dengan ciriciri baru yang lebii baik. Ciriciri itu 
meliputi sikap dan nilai, sistem dan prosedur, amalan-amalan operasi, struktur 
organisasi dan sebagainya (Buletin Tribulanan MAMPU, 1997). 
Manakala menurut Chase (2001) pula TQM adalah kegiatan mengelola 
organisasi sebagai sebuah keseluruhan sehingga semua dimensi produk dan 
perkhidmatan yang dipandang penting oleh pelanggan menjadi unggul atau istimewa. 
Pengurusan kualiti ini perlu dinilai bagi mengetahui tahap kecemerlangan kualiti yang 
dilaksanakan di sektor-sektor awam contohnya seperti di fakulti-fakulti yang terdapat 
di sesebuah universiti. Memandangkan TQM ialah satu proses pengurusan kualiti 
yang berorientasikan pelanggan, berjalan secara berterusan dan melibatkan semua 
aspek dalam organisasi, maka sesebuah organisasi haruslah peka dan mengambil berat 
mengenai pengurusan kualiti dalarn setiap aspek yang dilakukan. Ini semua bertujuan 
bagi membawa perubahan yang menyeluruh ke arah melahirkan budaya organisasi 
yang cemerlang. 
Prinsip TQM ini diriigkaskan sebagaimana berikut (Tengku Abd. Aziz 




Pelanggan dalaman dan luaran 
Memenuhi kehendak pelanggan 
Setiap aspek organisasi 
TANGGUNGJAWAB Semua orang 
STANDARD Betul Kali Pertarna - sesuai bagi tujuannya 
KAEDAH Mencegah bukan mencari 
UKURAN Kesilapan sifar 
BUDAYA Peningkatan berterusan 
Venkatraman (2007) pula menjelaskan bahawa TQM boleh digambarkan 
dalam 2 konsep utama, iaitu penarnbahbaikan berterusan, dan alat-alat dan 
tekniklkaedah yang digunakan. Secara urnumnya TQM merangkumi banyak falsafah 
pengumsan dan perniagaan, dan fokusnya boleh berubah berdasarkan senario di mana 
TQM digunakan. Walau pun ia digunakan dalam industri atau IPT, falsafah TQM 
berkisar tentang pelanggan. 
Selain perbincangan berkaitan definisi TQM di atas, Jadual 2-2 di bawah 
merupakan antara himpunan-himpunan defmisi TQM yang susun oleh Ahmad Jusoh 
(2008). Di mana secara urnurnnya konsep TQM ini tidak jauh beza antara penulis- 
penul is dan pengkaji-pengkaji tersebut. Mereka masih menekankan aspek pelanggan, 
penambahbaikan berterusan, dan penglibatan semua pihak. 
Jadual2-2 
Definisi Pengurtcsan Kualiti Menyeluruh 
Penulis Definisi 
Prajogo dan Mcdermot TQM sebagai satu model pengurusan yang bermatlamat untuk 
(2005) memenuhi keperluan dan jangkaan pelanggan melalui 
penambahbaikan berterusan kuatiti produk dan servis dan 
penyatuan semua fungsi dan proses dalam organisasi. 
Besterfield et a1 (2003) TQM sebagai suatu falsafah dan panduan yang menjadi asas 
kepada penambahbaikan organisasi secara berterusan. la 
melibatkan kombinasi aplikasi kaedah kuantitatif, penggunaan 
beberapa alat teknikal, sumber manusia dan teknik pengurusan 
dalam memperbaiki proses demi untuk memenuhi dan 
menjangkaui keperluan pelanggan pada masa sekarang dan akan 
datang. 
Kanji dan Tambi (1999) Suatu proses penambahbaikan yang berterusan untuk memberikan 
kepu&n kepada pelanggan dengan kos yang serendah mungkin 
melalui penggunaan sepenuhnya keupayaan setiap individu. 
Berry (1 997) TQM menyediakan satu proses pengurusan kualiti yang 
memberikan penekanan kepada manusia, sistem dan budaya, 
kepimpinan dan penglibatan pekerja untuk meningkatkan 
keupayaan organisasi memenuhi keperluan pelanggan dalam 
konteks semasa atau masa depan. TQM dapat memperbaiki 
kualiti, meningkatkan keberkesanan dan mengubah budaya 
institusi. 
Richardson (1996) TQM sebagai suatu pendekatan yang melibatkan semua orang 
dalam fungsi perniagaan atau jabatan bagi memenuhi dan 
menjangkaui kehendak pelanggan dalaman dan luaran melalui 
pelaksanaan sistem dan proses yang sentiasa diperkemaskan. 
Ho (1 995) TQM sebagai usaha bersepadu untuk mendapatkan kelebihan 
bersaing melalui usaha-usaha penambahbaikan secara berterusan. 
Justeru itu TQM memerlukan penglibatan semua pekerja, 
pelanggan dan pembekal dengan meletakkan tanggungjawab dan 
komitmen yang tinggi di bahu pihak pengurusan. Melalui 
penglibatan yang tinggi ini, kehendak pelanggan sama ada tersirat 
atau tersurat akan diuenuhi. 
Sallis (1993) TQM adalah satu falsafah perubahan budaya organisasi yang 
berlaku melalui penglibatan dan kerjasarna pekeTja dengan 
memfokuskan kepada kepuasan pelanggan. 
Jablonski (1992) TQM satu bentuk kerjasama berkumpulan dalam menjalankan 
perniagaan, antara pengurusan atasan dan pekerja bagi 
meningkatkan kualiti dan produktiviti secara berterusan. 
Oakland (1 989) TQM merupakan satu pendekatan untuk meningkatkan 
keberkesanan dan keanjalan perniagaan secara menyeluruh. Ia 
merupakan satu cara untuk mengurus dan melibatkan semua entiti 
dalam organisasi merangkumi semua jabatan, setiap aktiviti dan 
proses, setiap orang dan pada semua peringkat. TQM dapat 
menyediakan satu persekitaran yang dapat merangsang 
penambahbaikan berterusan dan seterusnya menyumbang kepada 
kejayaan dan pertumbuhan organisasi. 
Sumber: Ahmad Jusoh (2008) 
TQM mengandungi konsep-konsep berikut (Toremen, et al., 2009): 
Total: Menggambarkan penglibatan semua peringkat pekerja dalam organisasi 
secara bersama terlibat dalam proses pembuatan clan perkhidmatan. 
Quality: dalam konteks TQM merujuk kepada memenuhi jangkaan pelanggan 
dalarn keadaan tahap ekonomi dan keadaan yang sesuai atau menjangkaui 
kehendak dan jangkaan pelanggan. 
Marzaement: merupakan konsep yang lebih komprehensif dan melibatkan dua 
komponen iaitu pengurusan dan kepirnpinan. Konsep pengurusan dalam TQM 
ini merujuk kepada penglibatan semua pekerja, di mana mereka adalah 
pengurus yang bertanggungjawab ke atas kerja-kerja mereka sendiri walau apa 
pun peranan dan pangkat mereka. 
Sebagai rumusan perbincangan tentang TQM, penyelidik tertarik kepada apa 
yang di perkatakan oleh Nanda (2005). Beliau menjelaskan bahawa, pengurusan 
kualiti meliputi semua aktiviti yang diperlukan untuk merancang tentang kualiti di 
dalam sesebuah organisasi dan semua aktiviti yang diperlukan untuk memenuhi 
tuntutan objektif kualiti. Secara khususnya pengurusan kualiti mengandungi empat 
elemen: 
I . Perancangan Kual iti (Quality Planning). 
2. Kawalan Kualiti (Quality control). 
3. Jaminan Kualiti (Quality assurance). 
4. Penambahbaikan Kualiti (Quality improvement). 
Perancangan kualiti merujuk kepada aktiviti mewujudkan objektif kualiti. Ini 
termasuklah objektif penambahbaikan kualiti (kualitatif dan kuantitatif) untuk jangka 
pendek atau jangka panjang. Objektif kualiti jangka panjang meliputi pembinaan visi 
dan strategi yang berkaitan kualiti. Manakala objektif kualiti jangka pendek pula 
merujuk kepada keutamaan pencapaian objektif kualiti semasa atau terdekat dan 
pencapaian objektif kualiti jangka panjang. Kawalan kualiti pula meliputi aktiviti 
yang dijalankan untuk memenuhi keperluan untuk kualiti. Ini termasuklah aktiviti 
memantau proses untuk memastikan output yang dikeluarkan mematuhi kualiti yang 
ditetapkan dan aktiviti untuk membetulkan keadaan bila ia terjadi. Jaminan kualiti 
pula mencakupi semua aktiviti yang dirancang dan bersistematik dilaksanakan dalarn 
sistem kual iti yang boleh ditonjolkan untuk memberi keyakinan bahawa produk atau 
perkhidmatan akan memenuhi keperluan kualiti. Manakala penambahbaikan kualiti 
boleh didefinisikan sebagai peningkatan keberkesanan dan kecekapan proses, dan 
peningkatan dalam sejauh mana produk memenuhi keperluan yang ditetapkan. 
Kecekapan di sini merujuk kepada penjirnatan terhadap mas* kewangan, dan daya 
usaha untuk menyiapkan tugasan. Keberkesanan pula merujuk kepada kebaikan atau 
kualiti tugasan yang disiapkan (Nanda, 2005). 
Bagi memastikan perlaksanaan TQM berjalan lancar, elemen-elemen 
sokongan (fouPtdation elements) seperti sokongan daripada pihak pengurusan, latihan 
dan pendidikan, anugerah dan penghargaan, komunikasi yang lancar, kepimpinan 
yang berkarisma dan struktur organisasi berkenaan. Tanpa asas yang kukuh dalam 
elemen-elemen ini, TQM tidak mampu bertahan. 
Selepas berjaya melaksanakan TQM, untuk ia terus hidup dan menjadi satu 
budaya, organisasi perlu mempunyai petunjuk-petunjuk kualiti bagi mengukur 
kemajuan clan juga memperbaiki kelemahan-kelemahan yang ada. Analisis seperti 
"statistical analysis", "operational analysis", dan "behavioural analysis" mungkin 
sebahagian daripada analisis yang diperlukan dalam menentukan hala tuju organisasi 
selepas ini. Ini bertujuan untuk mendapatkan zon, sistem atau kemanusiaan yang 
perlu dibangunkan supaya perubahan yang dibawa itu nanti adalah berkesan, bernilai 
dan membawa kesan perubahan yang banyak kepada organisasi keseluruhannya. 
Elemen-elemen yang wujud bagi menjamin kejayaan pelaksanaannya ialah: 
a) Berorientasikan pe1anggan:- pelanggan adalah objek utama harus difokuskan 
bagi menjamin penerusan dalam perniagaan. Harapan, tuntutan dan kehendak 
pelanggan hendaklah dipenuhi. 
b) Penglibatan semua pekerja:- semua peringkat peke rja haruslah terlibat dan 
memberi komitmen masing-masing supaya harapan organisasi dan pelanggan 
akan tercapai tanpa keraguan dan kekecewaan. 
c) Penarnbahbaikan secara berterusan:- ia adalah satu usaha berterusan tanpa 
jemu untuk memastikan organisasi terus unggul dan mampu bersaing di arena 
perniagaan globalisasi ke arah menuju alaf yang mendatang. 
2.5 Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) dan Prestasi Organisasi 
Amalan TQM telah diterima secara meluas oleh komuniti perniagaan seluruh dunia. 
Ia juga digambarkan sebagai suatu kaedah yang memadai untuk meningkatkan daya 
saing syarikat di negara-negara sedang membangun. Begitu juga dengan prinsip- 
prinsip dan elemen-elemennya telah diterima dari pelbagai sektor ekonomi, sama ada 
dari industri, sektor awarn, dan termasuklah pendidikan (Montes, et al., 2003; Inaki, et 
al., 2006). 
Menurut Montes, et al., (2003), kajian-kajian terdahulu menunjukkan terdapat 
perbezaan penemuan terhadap hubungan antara amalan TQM dan prestasi organisasi. 
Beliau menjelaskan kajian yang dibuat oleh Easton and Jarell (1998), Hendricks dan 
Singhal (200 1 a) dan Ramasesh (1 998), mendapati bahawa syarikat yang beroperasi 
dalam persekitaran TQM berprestasi lebih baik secara purata dalam pasaran 
kewangan. Manakala kajian yang dibuat oleh Adam, et. al., (1999), mendapati 
bahawa menjangkau melebihi prestasi purata pasaran. Secara keseluruhannya 
Montes, et. al., (2003), menekankan bahawa TQM terbukti boleh meningkatkan 
keupayaan kualiti produk dan hubungan amalan TQM dan kualiti sesuatu produk 
organisasi disahkan secara empirikal. Sebahagian besar kajian juga menjelaskan 
TQM boleh membawa kepada kualiti produk dan perkhidmatan yang lebih baik, 
seterusnya membawa prestasi organisasi ke arah yang lebih baik. Perbezaan hasil 
amalan TQM ini berbeza mungkin disebabkan oleh faktor kontekstual yang memberi 
kesan kepada keberkesanan TQM. Ini mungkin berpunca daripada faktor persekitaran 
atau ciri-ciri organisasi itu sendiri. 
Tambah Montes, et al., (2003) lagi, banyak kajian yang dibuat tentang kesan 
amalan TQM mengikut susunan berikut: pertamanya pelaksanaan program TQM, dan 
diikuti oleh produktiviti danlatau peningkatan keuntungan. Akhirnya dirumuskan 
peningkatan ini kesan daripada pelaksanaan program TQM. Tetapi kemungkinan 
peningkatan itu berpunca dari: 
a. Lain-lain acaralperkara yang berlaku serentak semasa pelaksanaan program 
TQM. Di mana ia juga mempunyai hubungan dengan penambahbaikan proses 
dan hasil organisasi yang mungkin dikaburi oleh faktor lain seperti persekitaran 
dan pasaran. 
b. Kemungkinan - kesan Hawthorne mungkin terjadi, di mana para pekerja akan 
bekerja dengan lebih kuat dan lebih baik apabila mereka sedar mereka sedang 
diperhati kan. 
c. Faktor masa juga boleh menjejaskan hubungan TQM dan hasil yang dicapai. Ini 
kerana sesetengah rumusan dibuat berdasarkan pelaksanaan jangka pendek 
tanpa menunggu untuk membuat analisis kesan dari pelaksanaan jangka 
panjang. 
d. Kes juga mungkii berlaku apabila pihak pengurusan hanya memilih sesetengah 
jabatan atau unit sebagai kajian rintis sebagai sebahagian dari peringkat awal 
pelaksanaan program TQM. 
Kajian yang dibuat oleh Lakhal, et. al., (2006), di Tunisia dan Kurnar, et al. 
(2009), di Kanada terhadap sektor pembuatan menunjukkan terdapat hubungan yang 
positif di antara amalan pengurusan kualiti dan prestasi organisasi. Begitu juga 
kajian-kajian lain yang menunjukkan hubungan yang positif atau boleh meningkatkan 
prestasi hasil daripada a m a h  pengurusan kualiti. Antaranya ialah kajian yang 
dijalankan oleh Abdullah, e.t al., (2008), Joiner (2007), Miyagawa dan Yoshida 
(2005), Zhang, et.al., (2000). Hung dan Lien (2004) juga bersetuju dengan 
perkembangan tersebut iaitu terdapat hubungan yang positif dan dikaitkan dengan 
hasil prestasi, misalnya prestasi dan keuntungan; serta hasil kemanusiaan, seperti 
kepuasan peke rja, hubungan antara pekerja, dan kepuasan pelanggan. Kajian secara 
literatur yang dibuat oleh Abdel-Maksoud et a]., (2005) dalam Baxter & MacLeod, 
(2008) juga menunjukkan inisiatif penambahbaikan seperti TQM mempunyai peluang 
yang baik untuk berjaya. 
Secara umumnya berdasarkan perbincangan di atas dapatlah dikatakan bahawa 
amalan TQM banyak membantu meningkatkan prestasi sesebuah organisasi, sama ada 
dalam bentuk kewangan atau bukan kewangan seperti hasil kemanusiaan, kepuasan 
pekerja, hubungan antara pekerja, dan kepuasan pelanggan. Di samping itu amalan 
TQM juga mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi sesebuah organisasi. 
2.6 Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) Dalam Pendidikan 
Idea pelaksanaan TQM di institusi pendidikan bukanlah sesuatu yang baru di Amerika 
Syarikat. Kajian yang dilakukan oleh Universiti Oregon State pada tahun 1990, 
menunjukkan institusi pengajian tinggi di Amerika Syarikat telah terlibat dalam 
beberapa proses TQM. Malah ada beberapa universiti telah memulakan perjalanan 
TQM mereka seawal 1980an lagi (Srikanthan, & Dalrymple, 2002; Zink, & Schmidt, 
1995). Tetapi di Malaysia pelaksanaan TQM dalam institusi pendidikan secara 
relatifnya boleh dikatakan baru. Walau pun pada tahun 1992 kerajaan telah 
mengeluarkan Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bil. 111992 bertajuk 
"Panduan Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) Bagi Perkhidmatan Awam". 
Menurut Sakthivel dan Raju (2006), TQM merupakan alat yang berkuasa untuk 
meningkatkan kualiti pendidikan. Ia merujuk kepada pengukuran nilai dan kepuasan 
pelanggan sebagai penunjuk prestasi usaha amalan TQM. Malah ada juga melihat 
TQM dari sudut sistem pengurusan terhadap kepuasan pelanggan atau para pelajar 
sebagai suatu elemen penting. Di samping itu ada yang melihat TQM sebagai suatu 
falsafah yang memelihara perubahan dalam sesebuah organisasi atau institusi 
pendidikan. Dalam institusi akademik kedua-dua pendekatan tersebut digunakan 
apabila mengaplikasikan TQM dalam pengajian tinggi. Pendekatan pengurusan 
moden hari ini, membuktikan TQM boleh digunakan dengan jayanya dalam 
organisasi pendidikan untuk meningkatkan potensi pelajar ke tahap yang lebih tinggi 
(Toremen, et al., 2009). 
Pengurusan kualiti rnerupakan isu yang penting pada hari ini untuk 
penyelidikan dan analisis. Malah beberapa penyelidikan telah dan sedang dijalankan 
untuk memahami konsep, penilaian dan pengukuran kualiti dalam pendidikan 
(Sahney, et al., 2008). Di samping itu meningkatnya minat terhadap pelaksanaan 
TQM dalam pendidikan atas beberapa sebab, antaranya ialah tekanan dari industri; 
skim kerajaan yang menyalurkan dana untuk penyelidikan dan pengajaran tentang 
kualiti; meningkatnya persaingan di kalangan institusi pendidikan itu sendiri; dan 
pengurangan peruntukan keseluruhan untuk penyelid i kan dan pengajaran. Ini 
memberi peluang kepada institusi pendidikan yang mempunyai reputasi baik 
mendapat peruntukan yang lebih baik (Zairi, 1995). 
Bagi memahami pendekatan TQM dalam pendidikan ia boleh dilihat dari 3 
sudut (Sahney, et al., 2008). Pertamanya dari sudut sistem, iaitu melihat sistem 
pendidikan sebagai subsistem dan proses iaitu mengandungi input, proses dan output. 
Input ini termasuklah faktor-faktor berkaitan pelajar, guru, staf pentadbiran, 
kemudahan fizikal dan infrastruktur; proses pula termasuklah aktiviti pengajaran, 
pembelajaran, dan pentadbiran; dan output pula meliputi keputusan peperiksaan, 
pekerjaan, pendapatan dan kepuasan. Bahagian yang berbeza dalam sistem mesti 
bekerja secara bersama untuk menghasikan kesan sinergi terbaik untuk kepuasan 
pelanggan dan pihak berkepentingan. 
Keduanya melihat dari sudut proses model analisis kualiti dalam pendidikan, 
melihat kualiti sebagai proses transformasi dalaman; staf pentadbiran menjalankan 
tugas pentadbiran; para gum menjalankan tugas mengajar dan para pelajar 
memperoleh ilmu. Ketiganya model kepuasan, mendefinisikan kualiti pendidikan 
sebagai kepuasan daripada jangkaan pelanggan clan pihak berkepentingan. 
Secara urnumnya terdapat tiga fokus utama dalam mendefinisikan TQM dan 
peranan yang dirnainkan oleh TQM dalam usaha penambahbaikan kualiti di IPT 
(Romadhani Ardi, et al., 2012), iaitu: 
a. KepuasanPelanggan (Kanji, et al., 1999; Sahney et al., 2008; Thakkar et a]., 
2006; Venkatraman, 2007) - merujuk kualiti sebagai transformasi proses 
dalarnan, staf pentadbiran menjalankan tugas-tugas pentadbiran, guru 
menjalankan tugas sebagai tenaga pengajar, dan para pelajar menimba ilmu. 
b. Berorientasikan proses (Sahney et al., 2008; Venkatraman, 2007) - merujuk 
kepada kualiti pendidikan sebagai suatu kepuasan dari jangkaan oleh 
pelanggan dan pihak berkepentingan. Di samping itu ia juga merupakan suatu 
pendekatan untuk meningkatkan kualiti, mengurangkan kos, dan 
meningkatkan kualiti perkhidmatan. 
c. Penambahbaikan berterusan (Sherr & Gregory Lozier, 1991, O'Neill & 
Palmer, 2004; Venkatraman, 2007) 
Persaingan di peringkat antarabangsa menjadi semakin sengit, menyebabkan 
beberapa negara telah membuat pelaburan yang drastik untuk meningkatkan daya 
saing mereka. Untuk menghadapi persaingan ini, terdapat keperluan untuk 
penambahbaikan yang penting dan segera kepada kualiti pengajian tinggi untuk 
memenuhi perkembangan akademik antarabangsa dan meningkatnya piawai 
pendidikan keseluruhan serta kualiti pendidikan. Bagi memenuhi tuntutan tersebut 
dari pihak berkepentingan (stakeholders) tentang kualiti yang rendah atau tidak 
konsisten, IPT rnula mencari jalan untuk meningkatkan kualiti pendidikan (AIy, & 
Akpovi, 2001; Chen et al., 2009). 
TQM dalam pendidikan merupakan suatu perjalanan yang penting ke arah 
pembangunan masyarakat moden dan berilmu. Semenjak dua dekad yang lepas 
menyaksikan pertumbuhan yang mengagumkan tentang kajian TQM dalarn 
pendidikan (Kanji et al., 1999; Owlia and Aspinwal, 1997, 1998; Sallis, 1993; Tengku 
Abd. Aziz Tengku Zainal, 2004). Konsep penyelidikan ini meliputi dari tertumpu 
pada pelbagai aspek dan dimensi yang menjurus kepada kajian konseptual, penilaian 
dan pengukuran, yang mana agak sukar untuk diukur dari satu perspektif. 
Kebanyakan perspektif ini tertumpu pada jangkaan pelanggan dan kepuasan 
menyeluruh dari pada sistem (Sahney, Banwet, Karunes, 2008). 
Perbincangan di atas berdasarkan kajian-kajian dan penulisan-penulisan lepas 
dengan jelas menunjukkan bahawa amalan TQM dalam pendidikan memberi kesan 
baik terhadap prestasi institusi pendidikan (Kanji et al., 1999; Owlia & Aspinwal, 
1997, 1998; Sallis, 1993; Tengku Abd. Aziz Tengku Zainal, 2004). Walau pun kajian 
tersebut dalam berbagai konteks, ia dapat membantu institusi pendidikan terutama 
dalam aspek kepuasan pelanggan dan sistem serta penambahbaikan berterusan 
(Sahney, Banwet, Kames ,  2008; Romadhani Ardi, et al., 2012). 
2.7 Prestasi Organisasi 
Pengukuran prestasi merupakan suatu topik yang sering dibincangkan, tetapi sangat 
jarang ia ditafsirkan (Neely, et al., 1995). Ia merupakan proses sesuatu tindakan, di 
mana pengukuran adalah proses "quantification" dan tindakan yang menjurus kepada 
prestasi. Terma keberkesanan (effectiveness) dan kecekapan (eficiency) sering 
digunakan dalam pengukuran prestasi sesebuah organisasi. Sehubungan dengan itu 
tahap prestasi organisasi dicapai berdasarkan fungsi keberkesanan dan kecekapan 
tindakan-tindakan yang diambil. Di sini pengukuran prestasi boleh ditafsirkan 
sebagai penilaian keberkesanan dan kecekapan tindakan yang diambil. Manakala 
pengukur prestasi ditafsirkan sebagai metrik yang digunakan untuk menilai 
keberkesanan dan kecekapan tindakan yang diambil. Sistem pengukuran prestasi pula 
merujuk kepada suatu set metrik yang digunakan untuk menilai keberkesanan dan 
kecekapan tindakan (Neely, et al., 1995). Prestasi organisasi boleh bahagikan kepada 
tiga kategori, iaitu prestasi kewangan, prestasi perniagaan, dan keberkesanan 
organisasi (Montes, et al., 2003). 
Apabila memperkatakan tentang prestasi kerja sesuatu organisasi, aspek 
pencapaian dan kejayaan sering menjadi topik yang menarik perhatian. Bagi 
organisasi berbentuk pengeluaran, produktiviti menjadi ukuran utama, sementara 
berbentuk komersial pula, jumlah jualan dan keuntungan menentukan prestasi 
sesebuah syarikat tersebut. Bagi seseorang individu dalam sesebuah organisasi, 
kecemerlangan prestasinya akan menentukan kemajuan pekerja tersebut (Chuan, 
2009). 
Menurut Swanson (2007), terdapat empat tahap terlibat dalam diagnosis 
prestasi: 
a. Organisasi - hubungan organisasi dengan pasaran dan kerangka asas 
fungsi utama yang terdapat dalam organisasi. 
b. Proses - melangkaui sempadan hngsi silang yang melihat aliran kerja 
dalam carta organisasi - bagaimana kerja dapat dilakukan. Pada tahap ini 
juga proses mestilah diwujudkan bagi memenuhi kehendak pelanggan, 
proses behngsi dengan berkesan dan cekap, dan matlamat proses dan 
pengukuran berasaskan pelanggan dan keperluan organisasi. 
c. Pasukan/Kumpulan - pengiktirafan terhadap kerja berkumpulan berfungsi 
dengan sendirinya dan berkongsi tujuan bersama. 
d. Individu - menyedari bahawa proses dilaksanakan dan diuruskan oleh 
individu yang melakukan berbagai-bagai kerja. 
Sebagai rumusan, prestasi sesebuah organisasi itu boleh diukur dalam'berbagai 
aspek, seperti prestasi kewangan, prestasi perniagaan, dan keberkesanan organisasi. 
Pengukuran prestasi ini dilihat dalam empat aspek utama, iaitu organisasi, proses, 
kumpulan dan individu. 
2.8 Penilaian Prestasi Staf Akademik 
Secara ringkasnya di Malaysia, sistem penilaian prestasi berrnula dengan penglibatan 
British di dalam ha1 ehwal politik dan ekonomi di Tanah Melayu pada 1896. Sistem 
yang digunakan pada masa itu hanya melibatkan pegawai-pegawai British yang 
berkhidmat di Tanah Melayu dan bersifat 'ad-hoe'. Semua urusan berkaitan dikawal 
oleh Kerajaan British yang berpusat di London (Rusli Ahmad, Azman Ismail, dan 
Wan Khairuzzaman Wan Ismail (2007). 
Selepas merdeka, sistem penilaian prestasi atau sistem gaji yang berdasarkan 
Laporan Kabinet 1976 telah digunakan. Pada Januari 1992, sistem ini kemudian telah 
digantikan dengan Sistem Saraan Baru (SSB) dan mengguna pakai sistem gaji yang 
berasaskan prestasi. Sistem ini dikatakan bersepadu, komprehensif, strategik dan 
bersifat jangka panjang yang bertujuan untuk mengukuh clan meningkatkan tahap 
profesionalisme, kualiti dan produktiviti pekerja sektor awam. Sistem ini digubal 
dengan memberi penekanan yang tinggi kepada aspek fleksibiliti dan diharap mampu 
meningkatkan prestasi seseorang pekerja SSB yang dijalankan tersebut hanya 
mampu bertahan selama 9 tahun dan dikesan mempunyai beberapa kelemahan utama 
yang perlu ditangani segera. Sehubungan dengan itu, pada 1 November 2002, Sistem 
Saraan Malaysia (SSM) telah diperkenalkan. Penilaian Tahap Kecekapan (PTK) turut 
diperkenalkan dan merupakan salah satu strategi penilaian yang dilaksanakan untuk 
memastikan seluruh anggota dalam perkhidmatan awarn mempunyai kompetensi 
untuk menghadapi cabaran globalisasi dan liberalisasi. Perlaksanaan SSM adalah 
berasaskan kepada sistem peningkatan kompetensi. Sehingga kini sistem ini blah 
dilaksanakan secara menyeluruh di jabatan-jabatan kerajaan sama ada pada peringkat 
persekutuan atau negeri. Sistem yang sama juga diguna pakai oleh sebahagian besar 
badan-badan berkanun dan majlis perbandaran tempatan. Penilaian prestasi di dalam 
SSM adalah berasaskan yang terdapat di dalam SSB iaitu satu proses yang berterusan 
dan melibatkan satu kitaran proses yang dapat dilihat seperti pada Rajah 2-2 (Rusli 
Ahmad, Azman Ismail, & Wan Khairuzzaman Wan Ismail, 2007). 
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Di IPT, ahli-ahli akademik atau pensyarah adalah penting dalarn usaha 
meningkatkan kecemerlangan sesebuah IPT dan membentuk pelajar yang 
berketerampilan. Penambahbaikan ke atas kualiti pensyarah merupakan kunci ke atas 
segala usaha penambahbaikan kualiti universiti. Usaha-usaha lain yang bertujuan 
sama tanpa mengambil kira kapasiti pensyarah adalah tidak bermakna. Sehubungan 
dengan itu sebagai staf akademik, pensyarah merupakan salah satu faktor penting 
yang menentukan kejayaan sesebuah universiti. Ini bermakna prestasi sesebuah 
universiti bergantung secara kolektif prestasi staf akademik, iaitu pensyarah (Yusrizal 
& Halim, 2009). Untuk membentuk budaya profesiondisme ddam kalangan 
pensyarah, perkara-perkara berikut perlu diberi keutarnaan iaitu (I)  Meningkatkan 
kualiti profesionalisme; (2) Membangunkan program latihan profesionalisme; dan (3) 
Memberi pengiktirafan dan penganugerahan (Kementerian Pengajian Tinggi 
Malaysia, 2007). 
Menurut Yusrizal dan Halim (2009) lagi, universiti-universiti di Indonesia 
memainkan tiga peranan utama, iaitu pengajaran dan pembelajaran; penyelidikan; dan 
khidmat masyarakat. Begitu juga di Malaysia, tinjauan terhadap borang-borang 
kenaikan pangkat dan penilaian prestasi di kalangan pensyarah universiti-universiti 
yang diperoleh melalui laman web IPTA Malaysia, dan disokong oleh penulisan 
Yusrizal dan Halim (2009), Ahmad Jusoh (2008), dan Siti Nurbaya (2006), 
menunjukkan bahawa teras pengukuran prestasi staf akademik atau pensyarah diukur 
berdasarkan kepada lima perkara. Iaitu dalam aspek pengajaran dan pembelajaran, 
penyelidikan, penerbitan, khidmat perundingan dan khidmat masyarakat. 
2.9 Penilaian Prestasi Dalam Pendidikan 
Banyak kajian yang telah dijalankan menunjukkan hubungan yang positif antara TQM 
dan peningkatan prestasi. Malah boleh disirnpulkan bahawa, organisasi yang 
mengamalkan prinsip-prinsip TQM lebih be rjaya berbanding organisasi yang tidak 
mengamalkan prinsip-prinsip TQM. Misalnya dalam aspek keuntungan, 
pendapatanhasil, kos, perbelanjaan modal, jumlah aset dan bilangan peke j a  (Brah, 
S.A., Serena S.L. Tee & Rao B.M, 2002). 
Menurut mereka lagi, kajian lepas juga mencadangkan beberapa pengukuran 
untuk mengukur pengamalan prinsip-prinsip TQM, seperti prestasi organisasi, prestasi 
korporat, prestasi perniagaan, prestasi operasi, prestasi kilang, prestasi kewangan, dan 
prestasi harga saham. 
Sekarang ini semua agensi kerajaan dikehendaki mengukur prestasi mereka 
dengan kaedah pengukuran KPI sama ada di peringkat agensi/organisasi atau 
individu. Sebagai usaha merealisasikan hasrat tersebut, pekeliling telah dikeluarkan 
iaitu Pekeliling Kemajuan Perkhidmatan Awam (PKPA) Bilangan 2 Tahun 2005 
"Garis Panduan Bagi Mewujudkan Petunjuk-Petunjuk Prestasi Utama atau Key 
Perfurnlance Indicators &PI) dan Melaksanakan Pengukuran Prestasi di Agensi 
Kerajaan", bertarikh 7 April 2005. 
Usaha ini merupakan kesinambungan daripada usaha-usaha yang telah 
dijalankan sebelum ini yang menjurus kepada tujuan yang sama (PKPA Bilangan 2 
Tahun 2005). Iaitu meliputi inisiatif seperti pengukuran prestasi individu dan 
organisasi melalui Sasaran Kerja Tahunan (SKT), penilaian kompetensi di bawah 
Sistem Saraan Malaysia (SSM), pengukuran kecekapan Sistem Pengurusan Kualiti 
melalui pelaksanaan MS IS0 9000 dan Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM), 
keupayaan menyelesaikan masalah secara inovatif melalui Kumpulan Meningkat 
Mutu Kerja (KMK) dan menanda-aras amalan-amalan terbaik melalui pelaksanaan 
Anugerah-anugerah Kualiti Perkhidmatan Awam. Piagam Pelanggan juga telah 
diwujudkan di agensi Kerajaan dan ia dijadikan standard kualiti perkhidmatan yang 
boleh diukur untuk menilai pencapaian dan prestasi sesebuah agensi. 
Di Malaysia konsep KPI ini boleh dikatakan agak baru diberi penekanan 
dalam perkhidmatan awarn. Ini berikutan keluarnya Pekeliling Kemajuan Pentadbiran 
Awam (PKPA) Bilangan 2 Tahun 2005: "Garis Panduan Bagi Mewujudkan Petunjuk- 
petunjuk Prestasi Utama atau Key Performance Indicators (KPI) dan Melaksanakan 
Pengukuran Prestasi Di Agensi Kerajaan". 
Tujuan utama PKPA ini diwujudkan adalah untuk memberi penerangan dan 
panduan kepada Ketua Agensi mengenai strategi, pendekatan dan langkah-langkah 
bagi mewujudkan Petunjuk-petunjuk Prestasi Utama atau Key Performance Indicators 
( K P I )  dan melaksanakan pengukuran prestasi di agensi masing-masing. 
Pelaksanaan pengukuran prestasi di agensi Kerajaan adalah berlandaskan 
prinsip-prinsip asas berikut: 
a. Pengukuran prestasi di agensi Kerajaan adalah bagi menilai kualiti 
pen yam paian perkhidmatan kepada pelanggan. 
b. Tumpuan pelaksanaan pengukuran ini adalah kepada perkhidmatan- 
perkhidmatan utarna yang disampaikan oleh agensi kepada pelanggan. 
c. Perkhidmatan-perkhidmatan utama ini diukur dari segi proses menghasilkan 
dan menyampaikannya kepada pelanggan serta tahap kepuasan hati pelanggan 
terhadap perkhidmatan-perkhidmatan yang dihasilkan ini. 
d. Sebagai permulaan, pelaksanaan pengukuran di agensi Kerajaan dibuat 
berasaskan proses semasa agensi. 
e. Pelaksanaan pengukuran prestasi memerlukan agensi mewujudkan KPI dan 
menetapkan sasaran prestasi sebagai asas membuat pengukuran. 
f. Sasaran prestasi yang ditetapkan hendaklah mengambil kira perkara-perkara 
berikut: 
I. Keupayaan proses yang meliputi aliran kerja, keperluan sumber 
manusia, kewangan, peralatan, infiastruktur dan persekitaran yang 
sesuai untuk menghasilkan perkhidmatan kepada pelanggan. 
-. 
11. Kehendak, ekspektasi dan maklum balas daripada pelanggan. 
g. Sasaran prestasi yang ditetapkan untuk mengukur KPI hendaklah memenuhi 
ciri-ciri SMART (iaitu speczfc, measurable, achievable, realistic, time bound 
atau spesifik, boleh diukur, boleh dicapai, realistik dan mempunyai tempoh 
masa). 
h. Pengukuran, penilaian, pemantauan dan tindakan penambahbaikan perlu 
dijalankan secara berterusan. 
i. Perkhidmatan yang disampaikan kepada pelanggan perlu dikaji semula secara 
berkala untuk memastikan ianya term relevan dan berkesan. 
2.10 Pendekatan Pengurusan Kualiti 
Perbincangan bahagian ini terbahagi kepada penerapan faIsafah pengurusan kualiti 
melalui anugerah-anugerah atau model-model pengurusan kualiti, pendekatan guru- 
guru kualiti, Kod Arnalan Jaminan Kualiti IPT dan sistem pengurusan kualiti IS0  
9000. 
Menurut Fotopoulos dan Psomas (2009), untuk melangkah ke arah TQM 
merupakan sesuatu yang sukar kerana banyak tersebarnya kecelaruan tentang 
komponen TQM dan bagaimana ia hendak dilaksanakan. Ini adalah kerana TQM 
merupakan suatu falsafah yang urnum dan tidak mernpunyai garis panduan yang jelas 
untuk melaksanakannya (Sun et al., 2004). 
2.10.1 Penerapan Falsafah Anugerah dan Model Kualiti 
Jadual2-3 
Ringkasan Penulisan Lepas Berkaitan Anugerah Kualiti 
Bil. Anugerah Penulis 
1 Malcolm Baldrige National Loomba and Johannessen, (1997); Ghobadian and 
Quality Award (MBNQA) Woo, (1996); Laszlo, (1 996); Bohoris, (1 995); 
Puay et al., (1998); Khoo and Tan, (2003); 
Muhammad Asif, Abdul Raouf, & Searcy (2013). 
2 European Quality Award (EQA) Ghobadian and Woo, (1996); Laszlo, (1996); 
Bohoris, (1995); Puay et al., (1998); Gomez, 
Costa, & Lorente, (201 1). 
3 UK Quality Award Taylor, (1 997); Puay et al., (1 998). 
4 Australian Quality Award Lindsay and Preston, (2000); Abraham et al., 
(1997); Zink et al., (1997); Ghobadian and Woo, 
(1996); Jiager, (19%); Puay et al., (1998). 
5 Germany Ludwig-Erhard-Preis Zink and Voss, (1998). 
6 Indian Rajiv Gandhi National Wali et al., (2000); Puay et a]., (1998). 
Quality Award 
7 Singapore Quality Award Lee and Quazi, (2001); Puay et al., 1998; Chung, 
(2001). 
8 Canada Award for Excellence Laszlo, (1 996), (1 997); Puay et a]., (1998). 
9 Japanese Deming Prize (DP) Ghobadian and Woo, (1996); Laszlo, (1996); 
Bohoris, (1995); Khoo and Tan, (2003). 
10 Japan Qua1 ity Award Khoo and Tan, (2003). 
11 Danish Quality Award Kristensen and Juhl, (1999). 
12 Northern Ireland Quality Award McAdam, (1996). 
13 Swedish Quality Award Puay et al., (1998); Palmberg and Garvare, (2006). 
14 Brazil National Quality Award Puay et al., (1998). 
I5 Newzealand National Quality Puay et al., (1 998). 
Award 
16 Fiji National Quality Award Djerdjouri, (2004). 
Sumber: Diubahsuai dari Rawabdeh, (2008). 
Anugerah dan model kualiti telah memberi aplikasi yang berfaedah kepada organisasi 
dan kebanyakannya digunakan sebagai penilaian kendiri berdasarkan kerangka 
penilaian model tersebut (Leonard, et al., 2002). Terdapat beberapa buah negara telah 
membangun dan melaksanakan anugerah kualiti mereka sendiri, di mana ia telah 
banyak dibincangkan secara mendalam dalam penulisan lepas (Rawabdeh, 2008). 
Ramai para penyelidik lepas menggambarkan ciri-ciri, faedah dan penilaian anugerah 
kualiti kebangsaan mereka. Antara penulisan-penulisan tersebut seperti diringkaskan 
dalam Jaduai 2-3 di atas. 
2.10.1.1 Anugerah Kualiti Dunia 
Saban tahun kesedaran dan komitrnen terhadap kualiti semakin meningkat, bahkan 
tanpa penekanan kepada kualiti sama ada di sektor awam atau swasta boleh 
menjejaskan kelangsungan hidup sesebuah organisasi. Justeru itu banyak negara- 
negara yang mengambil inisiatif dengan mewujudkan anugerah-anugerah kualiti 
sebagai suatu langkah untuk meningkatkan daya saing sesebuah organisasi dan 
seterusnya juga meningkatkan daya saing sesebuah negara. Berikut adalah antara 
anugerah kualiti utama dunia (Hasan Haider, 2008): 
Malcolm Baldrige National Quality Award 
European Quality Award 
Japan Quality Award 
Fiji Business Excellence Award 
Singapore Quality Award 
Prime Ministers Quality Award (Malaysia) 
Indian Quality Award 
Australian Business Excellence Award 
Semenjak Hadiah Deming di Jepun, Malcolm Balhige National Quality 
Award (MBNQA) di Amerika Syarikat dan European Quality Award (EQA) di Barat 
Eropah diperkenalkan, beberapa anugerah kualiti diwujudkan untuk merangsang 
penambahbaikan kualiti secara bersistematik dan menggalakkan kesedaran kualiti di 
berbagai-bagai tempat seluruh dunia (Mavroidis, et al., 2007). Beberapa Negara telah 
mewujudkan model dan anugerah kualiti mereka berdasarkan 3 anugerah di atas. 
Jadual 2-4 dan Jadual 2-5 di bawah menunjukkan beberapa anugerahlmodel kualiti 
utama dunia, telah menjadikan anugerah tersebut sebagai asas permulaan pembinaan 
anugerahlmodel kualiti mereka (Hasan Haider, 2008; Mavroidis, et al., 2007). 
Jadual2-4 
Rujukan Utama Awal Pembinaan Model 
Anugerah Rujukan Awal Model 
- - 
Japan Quality Award Baldrige Award 
Singapore Quality Award Baldrige Award 
Malaysia Prime Minister's Quality Baldrige Award; Deming's Prize 
Award (private sector) 
Fiji Quality Award Australian Business Excellence Award 
Philippine Quality Award Baldrige Award (criteria); Australian Business 
Excellence Award (multiple levels of recognition) 
Thailand Quality Award Baldrige Award 
Pakistan National Quality Award Baldrige Award, Fiji Business Excellence Award, 
Prime Minister Quality Award (Malaysia) and 
Philippine Quality Award 
Sumber: Hasan Haider (2008). 
Jadual2-5 
Taburan Anugerah Kesatuan Eropah (EU) 
Bil. Negara Kesatuan Anugerah atau Nama Model Tahun 
Eropah Ditu buhkao 
Austria 
Belgium 


















Austrian Quality Award 
K2 award 
"ECO-Q recognitions" 
Quality Award of the Czech Republic 
Danske Kvalitetspris 
Estonian Quality Award 
Suomen Laatupalkinto 
Prix Francais pour la Qualite 
Ludwig-Erhard-Preis 
Athens Chamber of Commerce and Industry 
Awards 
ECO-Q recognitions 
Hungarian quality award 
"Regional Quality Award" 
"IIASA SHIBA Award" 
"Irish Business Excellence Awards" 
"Q-MARK" National Quality Award 
"Premio Qualita Italia" 
"The Latvian National Quality Award" 
"Lithuanian National Quality Prize" 
"Prix Luxembourgeois de la Qualite" 
"INK Management Model - Dutch 
Quality Award" 
"Polish Quality Award" 
"Business Fair Play "Award" 
"Premio de Excellencia - Systema 
Portugues da Qualidade" "PEX-SPQ 
'The Slovak Quality Award" 
"The Slovenian Business Excellence 
Prize" (PRSPO) 
1996 






















1993 : Dutch 
Quality Award 
Jadual2-5 (sambungan) 
23 Spain "Premios Principe Felipe a la 
Excellencia Empresarial" 1993 
24 Sweden "Utmd'rkelsen Svensk Kvalitet" 1992 
"Quality in Northern Sweden: 
The Springboard" 1996 
25 LTK "UK Business Excellence Award" I994 
"Investors in Excellence" IiE No data 
Sumber; Mavroidis, et a]., (2007) 
2.10.1.2 Anugerah Kualiti Kebangsaan Malcolm Baldridge dan Kriteria 
Pendidikan Baldrige 
Model Kecemerlangan Prestasi Kriteria Baldrige meliputi tiga versi, iaitu versi 
perniagaan, kesihatan dan pendidikan (Muhammad Asif, Abdul Raouf, & Searcy, 
2013). Anugerah Kualiti Kebangsaan Malcolm Baldrige (MBNQA) dan Kriteria 
Pendidikan Baldrige rnerupakan antara model yang digunakan secara meluas sebagai 
suatu model untuk penarnbahbaikan (Badri, et. al., 2006; Muhammad Asif, Abdul 
Raouf, & Searcy, 2013). Rajah 2-3 di bawah merupakan Kerangka Kriteria 
Pendidikan Baldrige Untuk Kecemerlangan Prestasi - Perspektif Sistem. Kriteria 
yang digunakan dalam model tersebut ialah: 
1. Kepimpinan. 
2. Perancangan strategik. 
3. Fokus pelanggan. 
4. Pengukuran, analisis dan pengurusan pengetahuan. 
5. Fokus tenaga kerja. 
6. Pengumsan proses. 
7. Hasil. 
Profil Organisasi: 
Persekitaran, Perhubungan, dan Cabaran 
4 
Pengukuran, Analisis, dan Pengurusan Pengetahuan 
Rajah 2-3 
Kerangka Kriteria Pendidikan Baldrige Unhrk Kecemerlangan Prestmi - Perspektif 
Sistem 
Sumber: 20 13-20 14 Education Criteria for Performance Excellence 
2. 10.1.3 Model European Foundation for Quality Management 
Kejayaan Model Baldrige (USA) dan Hadiah Deming (Jepun) telah mencetuskan 
galakan pembentukan dan pembinaan European Foundation for Quality Management 
(EFQM) pada tahun 1988 (Gomez, et al., 2011; Hides, et al., 2004). Model 
kecemerlangan EFQM asalnya dikenali sebagai European Model for Business 
Excellence diperkenalkan pada tahun 1991 dengan European Quality Award 
dianugerahkan pertama kali pada tahun 1992. Bermula penubuhannya penerirnaan 
prinsip-prinsip TQM telah menjadi suatu wawasan kepada EFQM. Objektif 
penubuhan model ini ialah untuk membantu organisasi-organisasi mencapai 
kecemerlangan perniagaan melalui penarnbahbaikan berterusan dan menyusun atur 
proses-proses yang terlibat (Kim, et al., 2010; Zink, & Schmidt, 1995). Kerangka 











Kerangka Model EFQM 
Sumber: Introducing the EFQM Excellence Model 201 0. 
E 5 - 
1 Proses, Hasil Utarna 




Berikut adalah prinsip-prinsip TQM dalam EFQM: 
1. Kepimpinan (Leadership). 
2. Strategi (Strategy). 
3. Orang (People). 
4. Perkongsian dan Sumber (Partnership and Resources). 
5 .  Proses, Produk dan Perkhidmatan (Processes, Products and Sevices). 
6. Hasil Pelanggan (Customer Results). 
7. Hasi\ Orang (People Results) 
8. Hasil Kemasyarakatan (Society Result). 
9. Hasil Utama (Key Results). 
Model kecemerlangan perniagaan EFQM ini mendapat pengiktirafan yang 
meluas sebagai suatu teori yang menambahbaikkan TQM yang sedia ada kepada 
konsep pengurusan yang lebih menyeluruh (Kim, et al., 2010). Model EFQM ini 
merupakan penyepaduan sistem perniagaan, ia meliputi semua aspek konsep 
pengurusan, iaitu input, proses dan output. Walau pun ia digunakan secara meluas 
dalam industri, anugerah ini juga sesuai digunakan dalam pendidikan sebagai 
penilaian kendiri (Zink, & Schmidt, 1995). 
2. 10.1.4 Kriteria/Elemen TQM Berdasarkan AnugerahModel Koaliti 
Bahagian ini akan membincangkan secara terperinci kriteria-kriteria dan elemen- 
elemen yang terdapat anugerah-anugerah atau model-model kualiti berdasarkan 
perbincangan di atas. 
2.10.1.4.1 Kepim pinan 
Penulisan-penulisan lepas tentang TQM menunjukkan ketelusan clan sokongan pihak 
pengurusan atasan merupakan salah satu ciri utama untuk melaksanakan TQM dengan 
jayanya (Siwanci, 2004; Hung & Lien, 2004; Montes, et al., 2003). Menurut Calvo- 
Mora, et al., (2006), pelaksanaan apa jua program kualiti, adalah penting adanya 
pihak kepimpinan dan komitmen pengurusan atasan bersama. Mereka hams mencipta 
dan menyebarkan nilai-nilai falsafah pengurusan, matlamat, clan objektif yang selari 
dengan nilai-nilai ini. Kepimpinan merupakan kunci utama, kurangnya penglibatan 
dan komitmen mereka boleh menjejaskan keberkesanan dan kecekapan sesebuah 
universiti dan sub-sistemnya. Malah pe rjalanan pengurusan kualiti menjadi sukar dan 
kemungkinan adalah mustahil untuk be jaya (Masood Abdulla Badri, 2006). Osseo- 
Asare, et al., (2005) juga mengetengahkan dalam kajiannya bahawa kepimpinan 
adaiah faktor utama dalam kejayaan pelaksanaan TQM di JPT. 
Kategori ini merujuk kepada bagaimana tindakan pemimpin-pemimpin kanan 
memandu sesebuah organisasi daiam menentukan hala tuju, mengekalkan kedudukan 
organisasi, dan mewujudkan serta mencipta persekitaran fokus pelanggan. Ia juga 
melihat kepada pembinaan dan penyebaran visi, misi, nilai, sistem urus tadbir dan 
bagaimana organisasi tersebut memenuhi tuntutan perundangan, etika, dan 
tanggungjawab sosial dan sokongan terhadap kemasyarakatan. 
2.10.1.4.2 Perancangan Strategik 
Dalam pengajian tinggi, kategori ini menekankan pembelajaran berpusatkan 
pendidikan dan prestasi operasi merupakan strategik utama yang perlu di ketengahkan 
dalam perancangan keselumhan organisasi (Badri, et al., 2006). 
Kategori perancangan strategik mengenal pasti bagaimana organisasi 
anda membina objektif strategik dan rancangan tindakan. Juga 
mengenal pasti bagaimana anda memilih objektif strategik dan 
rancangan tindakan disebarkan dan diubah jika sesuatu keadaan 
memerlukannya dan bagaimana kemajuan tersebut diukur dan dinilai 
(2009-2010 BNQP: Education Criteria for Performance Excellence). 
Kategori ini menekankan kepada pengekalan jangka panjang IPT dan persekitaran 
yang berdaya saing. Ia merupakan strategik utama yang perlu diambil kira dalam 
perancangan keseluruhan IPT. Kategori ini juga melihat bagaimana institusi-institusi 
ini menyediakan arah strategik dan membina objektif strategik sebagai panduan dan 
menguatkan prestasi keseluruhan institusi. Kategori ini juga melihat bagaimana 
institusi menterjemahkan strategik objektif kepada rancangan tindakan kepada semua 
peringkat di dalam institusi. 
2.10.1.4.3 Fokus Pelanggan 
Hubungan yang rapat dengan pelanggan adalah penting untuk memastikan 
keseluruhan keperluan mereka dan untuk mendapat maklum balas sejauh mana 
keperluan tersebut dipenuhi atau memuaskan hati mereka. Fokus pelanggan 
barangkali merupakan kategori amat penting (Zaini & Rushami, 2004), sebagaimana 
di gambarkan melalui pemberat yang diberikan dalam beberapa kriteria anugerah 
kualiti (Sirvanci, 2004), dan pengukur utama prestasi sesebuah organisasi. 
Penglibatan pelanggan adalah penting dalam mereka bentuk produk dan proses 
pembinaan (Das, et al., 2008). Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, aduan 
pelanggan seharusnya diurus sebagai keutamaan yang penting. Untuk pengajian 
tinggi, kategori ini merujuk kepada pelajar, kepuasan pihak berkepentingan, dan fokus 
pasaran Padri, et al., 2006). 
Kategori ini merujuk kepada bagaimana institusi pengajian mengenal pasti 
keperluan, kehendak, jangkaan dan keutamaan pelajar, pihak berkepentingan dan 
fokus pasaran. Ia juga terrnasuklah mengenal pasti jika terdapat perbezaan 
pengukuran prestasi dan bagaimana sesuatu sasaran dapat dicapai. Sesetengah 
pengukuran prestasi berdasarkan kepada kajian kepuasan pelajar, forum pelajar dan 
sesi dialog, kehendak industri clan kajian kepuasan dan penilaian keberkesanan 
pengajaran dan pembelajaran. Kategori ini juga melihat bagaimana IPT membina 
hubungan dengan pelajar dan pihak berkepentingan serta mengenal pasti faktor utama 
yang boleh menjurus kepada kepuasan mereka. 
Kategori ini merujuk kepada bagaimana organisasi melibatkan pelajamya dan 
pihak berkepentingan untuk kejayaan pasaran jangka panjang. Strategi penglibatan 
ini melihat kepada bagaimana organisasi membina budaya fokus pelajar dan pihak 
berkepentingan. Ia juga melihat kepada bagaimana organisasi mendengar suara para 
pelanggannya (pelajar dan pihak berkepentingan) dan menggunakan maklumat 
tersebut untuk penambahbaikan dan mengenal pasti peluang-peluang untuk inovasi. 
2.10.1.4.4 Pengukuran, Analisis, dan Pengurusan Pengetahuan 
Penyelidikan tentang TQM berasaskan kepada amalan yang meliputi data dan analisis 
statistik. Pengumpulan data dan analisis adalah elemen yang penting dan tidak 
seharusnya dipinggirkan daripada pelaksanaan TQM (Toreman, et al., 2009). 
Petunjuk-petunjuk hasil utama, sama ada dalaman atau luaran adalah penting untuk 
mengukur, termasuklah hasil dari tinjauan pelanggan dan penandaarasan. Ini akan 
membantu organisasi mengetahui pasaran dan lebih memahami kehendak dan 
jangkaan pelanggan (Joanna & Antony, 2001). 
Dalam kategori ini, elemen pengumsan maklurnat sehamsnya melihat kepada 
pengurusan dan keberkesanan penggunaan data dan maklumat untuk menyokong 
keseluruhan misi berkaitan kecemerlangan prestasi. Ia seharusnya memastikan 
kebolehpercayaan dan kebolehcapaian maklumat utama yang penting untuk 
pengurusan operasi harian. Ia sehamsnya juga memfokuskan kepada membuat 
analisis terhadap fakta dan maklurnat dan memberi maklurn balas kepada situasi 
dengan cepat dan berkesan. Kategori ini jua hams melihat kepada pengurusan dan 
keberkesanan pengurusan pengetahuan dan semua maklumat asas berkaitan prestasi 
dan maklumat perbandingan. Begitu juga bagaimana maklumat tersebut di analisa 
dan digunakan untuk mengoptimumkan prestasi institusi. 
Kategori ini juga merujuk kepada bagaimana organisasi memilih, mengumpul, 
menganalisis, mengurus dan menambahbaikkan data, maklumat, dan aset 
pengetahuan dan bagaimana mengurus teknologi maklumat. Ia juga melihat kepada 
bagaimana organisasi menilai semula dan menggunakan penilaian semula tersebut 
untuk menambahbaikkan prestasinya. 
2.10.1.4.5 Fokus Tenaga Kerja 
Kategori ini merujuk kepada bagaimana organisasi melibatkan, menguruskan dan 
membangunkan tenaga ke rja untuk menggunakan potensi mereka sepenuhnya sejajar 
dengan misi, strategi, dan rancangan tindakan. Ia juga melihat kepada kemampuan 
organisasi menilai kebolehan tenaga kerja dan keperluan keupayaan dan untuk 
membina persekitaran tenaga kerja yang kondusif kepada prestasi yang tinggi. 
2.10.1.4.6 Pengurusan Proses 
Kategori ini merujuk kepada bagaimana organisasi mereka bentuk sistem kerjanya 
dan bagaimana ia direka, diurus, dan ditambahbaikkan proses-proses utamanya untuk 
melaksanakan sistem kerja tersebut untuk menyarnpaikan nilai pelajar dan pihak 
berkepentingan dan mencapai kejayaan dan mengekalkannya. la juga melihat kepada 
kesediaan organisasi terhadap keadaan kecemasan. 
2.10.1.4.7 Hasil 
Kategori ini merujuk kepada prestasi dan penambahbaikan organisasi dalam semua 
bidang utama - hasil pembelajaran pelajar; hasil fokus pelanggan; belanjawan, 
kewangan, dan hasil pasaran; hasil fokus tenaga kerja; hasil keberkesanan proses; dan 
hasil kepimpinan. Tahap prestasi dilihat berdasarkan perbandingan dengan para 
pesaing dan lain-lain organisasi yang menawarkan program dan perkhidmatan yang 
serupa. Hasil tindakan universiti meliputi dengan memfokuskan kepada semua 
aktiviti, menggunakan ukuran tertentu yang merangkumi tindakan ke atas semua misi 
yang berkaitan dengan kejayaan. 
2.10.1.4.8 Rakan Strategik dan Sumber 
Institusi pendidikan mula menyedari bahawa persaingan di kalangan mereka sangat 
bergantung pada keupayaan mereka menjalin hubungan atau jaringan dengan industri 
dan terus menjadi pilihan sebagai sebuah institusi pilihan untuk menyediakan 
pendidikan dan latihan (Zairi, 1995). 
2.10.2 Pendekatan Guru-guru Kualiti 
Kualiti menyeluruh (total quality) bukanlah konsep individu. Ia merupakan beberapa 
konsep berkaitan secara bersama untuk mewujudkan pendekatan komprehensif bagi 
menjalankan perniagaan. Terdapat ramai orang yang menyumbang dalam 
pembangunan pelbagai konsep yang dikenali kolektif sebagai kualiti menyeluruh. 
Terdapat tiga penyumbang utama dalam ha1 ini iaitu W. Edwards Deming, Joseph M. 
Juran, & Philip B. Crosby (Goetsch & Davis, 2006; Roslina Ab. Wahid, 2006). 
Selain dari tiga nama popular tersebut, terdapat beberapa lagi tokoh yang juga banyak 
menyubang dan berjasa dalam hal-ha1 berkaitan kualiti, seperti Shewhart, 
Feigenbaum, dan Ishikawa. 
2.10.2.1 Shewhart (1891-1967) 
Walter Andrew Shewhart dilahirkan pada 18 Mac 1891, di New Canton, Illinois. 
Beliau telah menuntut pelajaran di University of Illinois, dan seterusnya melanjutkan 
pelajarannya di University of California, Berkeley pada tahun 1917 dan dikurniakan 
kedoktoran dalam fizik. Beliau merupakan seorang ahli fizik, jurutera dan ahli 
statistik di Amerika. Beliau juga dikenali sebagai bapa kawalan kualiti berstatistik 
(Ahmad Zamri Mansor, 201 1). 
Shewhart dikenali sebagai "Bapa Kualiti". Beliau menerokai ilmu statistik 
untuk digunakan dalam industri. Sehubungan dengan itu beliau membuat 
pemerhatian dan melihat perkembangan dalam dunia ilmu pengetahuan dan teknologi 
untuk mencari cara yang lebih baik bagi teori statistik. Maka dalam bidang kawalan 
kualiti, karya monumental "Economic Control of Quality Of Manufactured Product" 
yang diterbitkan oleh Shewhart pada tahun 193 1 dianggap sebagai eksposisi lengkap 
dan menyeluruh bagi prinsip-prinsip asas kawalan kualiti. Beliau mengatakan 
bahawa variasi terjadi pada setiap segi pengolahan dan variasi dapat fahami melalui 
penggunaan alat statistik yang sederhana. Pensampelan dan kebarangkalian 
digunakan untuk membuat carta kawalan bagi memudahkan para pemeriksa mutu, 
untuk memilih produk mana yang memenuhi mutu dan tidak. 
Beliau merupakan seorang ahli statistik yang sebahagian besar ke rjaya 
profesionalnya di habiskan sebagai seorang jurutera di Western Electric dari tahun 
1918 sehingga tahun 1924 dan di Bell Telephone Laboratories di mana beliau 
bertugas sebagai seorang ahli kakitangan teknikal pada tahun 1925 sehingga beliau 
bersara pada tahun 1956. 
Shewhart sering dijemput sebagai seorang perunding. Beliau juga pernah 
bekerja di War Department, the United Nations, clan juga dengan kerajaan India. 
Selain itu, beliau juga amat aktif dengan Dewan Penyelidikan Nasional dan 
International Institute Statistic. Beliau merupakan seorang ahli kehormatan Inggeris 
Royal Society dan Persatuan Statistik Calcutta. Beliau merupakan ahli dan pegawai 
Institut Matematik Statistik, Persatuan Arnerika untuk Kemajuan Ilmu Pengetahuan, 
dan Persatuan Statistik Amerika, dan seorang ahli dari Econometric Society, 
International Institute Statistik, dan New York Academy of Science. Beliau 
berkhidmat selama 20 tahun sebagai editor pertarna untuk Siri Matematik Statistik 
yang diterbitkan oleh John Wiley and Sons. 
Hasil kerja Shewhart telah menarik perhatian ahli fizik W. Edwards Deming 
dan Raymond T. Birge. Dua orang ahli fizik ini tertarik dengan isu ralat pengukuran 
dalam sains dan telah menerbitkan kertas mercu tanda dalam Reviews of Modern 
Physics pada tahun 1934. Mereka telah menulisjurnal dan menyusun semula 
pendekatan mereka dalarn syarat-syarat yang disokong oleh Shewhart. 
Pada tahun 1939 Shewhart telah menulis tentang "Kaedah Statistik dari Sudut 
Pandang Kawalan Kualiti" dan mendapat pengiktirafan oleh rnasyarakat yang 
meminati statistik. Selain itu, beliau juga menerbitkan pelbagai artikel dalarn jurnal- 
jurnal profesional, dan banyak penulisannya disimpan di Bell Laboratories. Salah 
satunya adalah nota bersejarah 16 Mei 1924, di mana beliau mencadangkan peta 
berpandu kepada pihak atasannya. Pada bulan Ogos 1967, beliau telah menerbitkan 
Industry Quality Control. Di mana beliau mengumpulkan idea-idea bijaksana- 
bijaksana yang lain dan pendapat baik mereka dikeluarkan dalam pembangunan 
bidang kawalan. 
Idea Shewhart menitikberatkan masalah dalam soal punca masalah berlaku 
dan memperkenalkan carta kawalan sebagai satu alat untuk membezakan antara dua. 
Beliau menegaskan bahawa untuk membawa satu proses pengeluaran ke sebuah 
negara kawalan statistik, di mana hanya ada variasi punca peluang yang dapat 
meramalkan output masa hadapan dan mengurus satu proses dari segi ekonomi. 
Sehubungan dengan itu beliau mewujudkan dasar carta kawalan dan konsep 
negara kawalan statistik yang telah direka bentuk dengan eksperimen-eksperimen 
yang teliti. Untuk tujuan tersebut beliau mengambil teori-teori statistik 
matematik tulen dan memahami data dari proses-proses faikal yang tidak 
menghasilkan satu "lengkung taburan normal" (satu taburan Gauss, biasanya juga 
dirujuk sebagai "lengkung loceng"). Didapati bahawa variasi yang diperhatikan 
dalam data pengilangan bukan sentiasa serupa seperti data di alam semula jadi 
(Pergerakan zarah-zarah Brown ). Beliau membuat kesimpulan bahawa setiap 
proses mempamerkan variasi. Beberapa proses mempamerkan variasi terkawal 
semula jadi, manakala yang lainnya mempamerkan variasi tidak terkawal yang tidak 
hadir dalam sistem pada proses sepanjang masa. 
Shewhart juga pernah ditaja oleh P. C. Mahalanobis Indian Statistical Institute 
dari India pada tahun 1947 sehingga pada tahun 1948. Beliau melawat negara 
tersebut untuk mengendalikan persidangan dan merangsang kepentingan 
dalam kawalan mutu berstatistik antara usahawan-usahawan India. Beliau meninggal 
dunia di Troy Hills, New Jersey pada tahun 1967. 
2.10.2.2 Deming 
Deming dilahirkan pada tahun 1900 di Sioux City, Iowa, Amerika Syarikat. Beliau 
merupakan graduan dari Universiti Wyoming dan selepas tu memasuki Universiti 
Colorado untuk melengkapkan pengajian ijazah sa rjananya dalam bidang matematik 
dan fizik (Roslina Ab. Wahid, 2006). 
Deming difatih sebagai ahli statistik dan bekerja untuk Western Electric 
semasa era awal perkembangan kawalan kualiti berstatistik dalam tahun 1920an dan 
1930an (Evans & Dean, 2003; Rusharni Zien Yusoff, 2005). Semasa perang dunia 
kedua, beliau telah mengajar kursus kawalan kualiti sebagai sebahagian dari usaha 
pertahanan kebangsaan. Walau pun beliau mengajar ramai para jurutera, beliau tidak 
dapat berbuat demikian kepada pengurusan atasan. Selepas perang dunia kedua 
tamat, beliau dijemput ke Jepun untuk mengajar konsep kawalan kualiti berstatistik. 
Deming telah menyediakan falsafah dan sistem untuk mengaplikasikan teknik-teknik 
statistik dalam meningkatkan kualiti clan produktiviti dalam pengumsan di Jepun. 
Pihak pengumsan syarikat-syarikat di Jepun arnat tertarik dengan idea tersebut clan 
mereka telah menterjemah idea tersebut ke dalam industri mereka. Pertengahan tahun 
1970an, kualiti produk Jepun telah mendahului para pengeluar Barat dan ini 
menjadikan tiket yang signifikan untuk syarikat-syarikat Jepun memasuki pasaran 
Barat (Evans & Dean, 2003; Oakland, 1989; Roslina Ab. Wahid, 2006; Rushami Zien 
Yusoff, 2005). 
Sumbangan Deming telah mendapat pengiktirafan oleh kerajaan Jepun. Di 
mana Anugerah Deming telah diperkenalkan pada tahun 1951 oleh Kesatuan Saintis 
dan Jurutera Jepun (JUSE), sebagai pengiktirafan dan penghargaan pencapaian beliau 
dalam kawalan kualiti berstatistik. Beliau juga menerima anugerah tertinggi negara 
"Royal Order of the Sacred Treasure" dari Maharaja Jepun (Evans & Dean, 2003; 
Oakland, 1989). 
Di Amerika Syarikat, narna Deming tidaklah begitu dikenali sehinggalah pada 
tahun 1980, apabila NBC telah mengutarakan kertas putih yang bertajuk "lf Japan 
Can ... FVhy Can't We?". Program ini menjadikan nama Deming meniti dari bibir ke 
bibir para eksekutif korporat. Syarikat seperti Ford menjemput beliau untuk 
membantu mereka dalam merevolusikan pendekatan kualiti mereka. Deming telah 
beke rja dengan tekun sehinggalah hari kematian beliau pada bulan Disember 1993 
(Evans & Dean, 2003). 
2.10.2.2.1 Asas Falsafah Deming 
Falsafah Deming berasaskan kepada penambahbaikan produk dan perkhidmatan, 
dengan mengurangkan ketidaktentuan (uncertainty) dan keberubahan (variabili~) 
dalam proses mereka bentuk dan pembuatan (Evans & Dean, 2003). Terdapat 3 asas 
dalam falsafah kualiti Deming: 
1. Ketekunan mencapai matlamat 
2. Pembaikan berterusan 
3. Pengetahuan yang mendalam (Profound Knowledge) 
Asas 1 dan 2 banyak disentuh dalam Prinsip 14 perkara sementara asas 3 lebih 
maupakan orientasi yang perlu diterapkan oleh pihak pengurusan. Pengetahuan, 
menurut Deming, boleh dibahagikan kepada 4 komponen iaitu (Evans & Dean, 2003; 
Roslina Ab. Wahid, 2006): 
1. Penghargaan kepada sesuatu sistem 
2. Teori variasi (theory ofvariation) 
3. Teori ilmu 
4. Psikologi 
Komponen-komponen pengetahuan di atas tidak dapat dipisahkan kerana 
setiap satunya saling menyokong antara satu sama lain. Langkah pertama ialah 
meletakkan keyakinan kepada sesuatu sistem. Seterusnya pengamal hendaklah 
mengambil kira perkara-perkara yang dinyatakan di dalam teori variasi iaitu: 
1. Kesilapan, kerosakan dan variasi akan sentiasa berlaku. 
2. Bila sesuatu kesilapan berlaku, ia berlaku disebabkan oleh variasi yang berlaku 
secara rawak (random variation). Variasi ini biasanya diperbetulkan dengan 
menggunakan kaedah pembaikan yang tidak tepat. 
Deming rnelihat pengetahuan sebagai ramalan yang boleh membuahkan 
kejayaan. Dia percaya pengetahuan itu datang daripada teori dan tanpa teori 
pembelajaran tidak akan berlaku. Tanpa teori pengetahuan yang bersandarkan kepada 
pengalaman, organisasi tidak dapat belajar daripada pengalaman organisasi lain. Satu 
organisasi tidak boleh menyalin kejayaan organisasi lain untuk diamakan di dalam 
organisasinya sendiri. Setiap organisasi mesti mereka cipta rencana atau pelan 
kualitinya sendiri. 
Psikologi ialah satu komponen penting. Deming percaya bahawa manusia 
lahir dengan kecenderungan untuk belajar dan menjadi inovatif. Curna, 
pengurusanlah yang kerap kali menghalang keupayaan pekerja. Pekerja yang dilatih 
untuk mengukur sesuatu akan berusaha untuk mengatasi standard ukuran yang mereka 
tetapkan. Organisasi juga hendaklah mengakui hakikat bahawa setiap individu 
mempelajari sesuatu pada kadar yang tidak sama dan menggunakan berbagai-bagai 
cara. 
2.10.2.2.2 Prinsip 14 Perkara Pendekatan TQM oleh Deming 
Sistem pengetahuan yang mendalam (Profound Knowledge) telah mewujudkan 
prinsip 14 perkara yang menjadi panduan kepada keperluan perubahan pemikiran ke 
arah kejayaan sesebuah organisasi (Evans & Dean, 2003; Gitlow, et al., 1995; 
Goetsch & Davis, 2006; Nanda, 2005; Oakland, 1989; Roslina Ab. Wahid, 2006; 
Rungtusanatham, et al., 2003; Rushami Zien Yusoff, 2005; Tengku Abd. Aziz Tengku 
Zainal, 2004). Bagi Deming pemeriksaan adalah sesuatu yang melewatkan, tidak 
efektif, dan melibatkan kos. Sehubungan dengan itu perlunya kepada penilaian kualiti 
berasaskan "bukti berstatistik". Berikut adalah 14 perkara yang digariskan oleh 
Deming sebagai panduan untuk menjadi organisasi bertaraf dunia: 
1. Wujudkan ketekunan dalam mencapai matlamat untuk 
pembaikan produk dan perkhidmatan 
Deming berpendapat organisasi perlu menumpukan perhatian kepada aspek- 
aspek pembaikan yang berterusan, kepuasan pelanggan, penyelidikan dan 
pembangunan dan pembangunan diri anggota kerja yang disandarkan kepada 
matlamat organisasi. Organisasi perlu menghindarkan diri dari mencari 
penyelesaian mudah untuk mendapat keuntungan jangka masa pendek. 
Organisasi perlu berubah mengikut perubahan selera pelanggan. Matlamat 
utama bukanlah mendapat keuntungan kewangan tetapi lebih dari itu. 
2. Mengbayati falsafah baru 
Falsafah kualiti Deming merupakan satu bentuk anjakan paradigma dalam 
pengurusan. Menghayati falsafah Deming bemaksud menerima secara 
keseluruhan, bukannya menerima aspek-aspek terpilih yang difikirkan mudah 
dilaksanakan. Ini melibatkan komitmen untuk melakukan sesuatu dengan cara 
baru yang berlainan dengan amalan yang biasa dilakukan. 
3. Hentikan pergantungan kepada pemeriksaan secara besar- 
besaran 
Deming menganjurkan supaya anggota kerja diberi bimbingan dalam setiap 
peringkat ke j a  untuk memperbaiki proses. Ini adalah berlainan dengan amalan 
biasa yang hanya memeriksa selepas sesuatu ke ja  dijalankan atau produk 
di hasi lkan. Deming mencadangkan supaya petugas pemeriksaan dihapuskan 
dan berikan ganjaran kepada anggota kerja kerana dapat mengesani kesilapan 
dan seterusnya berusaha membaiki proses dan kualiti kerja. 
4. Hentikan amalan memberikan kontrak perniagaan berdasarkan 
tanda harga semata-mata 
Deming berpendapat bahawa organisasi perlu membina perhubungan jangka 
masa panjang dengan pembekal. Ini ialah kerana sekiranya kita memilih 
tawaran paling rendah, selalunya bermakna kualiti yang paling rendah. 
Pembekal perlu dipandang sebagai rakan perniagaan dan bina rasa saling 
hormat menghormati, percaya mempercayai dan tanggungiawab. Membina 
perhubungan strategik dengan pembekal yang dapat menghasilkan kerja yang 
cemerlang merupakan kunci kepada kejayaan sesebuah organisasi. 
5. Memperbaiki sistem pengeluaran dan perkhidmatan secara 
berterusan dan sepanjang masa 
Kualiti memerlukan kepada komitmen yang tidak pernah kunjung padam demi 
untuk melakukan pembaikan secara berterusan. Pengurusan dapat mencapai 
tahap ini dengan cara memberi ganjaran ke atas kreativiti dan inisiatif yang 
ditunjukkan oleh anggota kerja yang mencuba perkara-perkara baru dan. 
6. Menginstitusikan latihan 
Deming menekankan bahawa banyak daripada masalah berlaku berikutan dari 
program orientasi dan latihan kerja. Pihak pengurusan perlu menetapkan 
standard untuk anggota kerja dan menunjukkan bagaimana anggota k e j a  
boleh berjaya di dalam tugas mereka. 
7. Menginstitusikan kepimpinan 
Pemimpin perlu membantu peke rja untuk mencapai potensi yang maksima dan 
memainkan peranan sebagai jurulatih, mentor dan pemberi semangat. Tugas 
pemimpin bukan hanya menguruskan sumber berbentuk kewangan dan 
peralatan, tetapi juga untuk membangunkan manusia. Apa yang perlu dibuat 
oleh seorang pemimpin ialah mencipta satu persekitaran yang membolehkan 
seluruh anggota kerja dapat memberikan sumbangan terbaik mereka yang 
seterusnya menghasilkan organisasi yang produktif dan berjaya. 
8. Menghilangkan budaya takut 
Deming berkata organisasi yang menanamkan budaya takut yang menghalang 
anggota kerja dari bertanyakan soalan akan menempa kerugian dan 
ketinggalan ke belakang. Anggota kerja yang takut untuk bertanya adalah 
tidak bebas untuk mencipta. 
9. Buang halangan yang wujud di antara anggota kerja 
Deming berpendapat bahawa setiap bahagian, jabatan atau unit dalam sesuatu 
organisasi perlu berkomunikasi dan beke rja secara rapat antara satu sama lain. 
Pembahagian kawasan kerja yang terpisah antara satu sama lain akan 
menghalang kelancaran proses komunikasi. 
10. Hapuskan slogan-slogan yang indah khabar dari rupa 
Demi.ng menolak sasaran yang tidak berpijak di bumi nyata dan tidak 
berrnakna. Sasaran sepatutnya berfokuskan kepada perlaksanaan dan 
bukannya slogan sernata-mata 
11. Hapuskan pengurusan bermatlamatkan angkatnombor 
Mencapai sesuatu sasaran berbentuk angka tidak bermakna mencapai tahap 
kualiti yang tinggi. Sasaran berbentuk angka ini hanya mengakibatkan anggota 
kerja berusaha apa saja untuk mencapai angka yang dikehendaki. 
12. Hapuskan penghalang ke arah kecemerlangan kerja 
Pihak pengurusan bertanggungjawab untuk mendengar dari anggota kerja 
untuk mengenal pasti halangan-halangan yang masih wujud. Demi 
memberikan penekanan besar ke atas tanggungjawab pengurusan untuk 
menyediakan persekitaran yang membolehkan anggota kerja beke rja dengan 
cemerlang. Antara perkara-perkara yang diperlukan ialah latihan, teknologi 
dan peralatan yang membantu pencapaian hasil yang cemerlang dan 
menginstitusikan amalan dan prosedur yang membantu kesungguhan dan 
pencapaian anggota kerja. 
13. Menginstitusikan program latihan dan latihan semula 
Mengadaptasikan program kualiti ini ialah bukan perkara yang senang. 
Seluruh organisasi perlu dibimbing dengan falsafah dan cara baru, termasuk 
pembinaan pasukan kerja dan teknik-teknik statistik. 
14. Bertindak untuk menyempurnakan transformasi 
Pasukan pengurusan atasan mesti dibentuk untuk menjalankan misi kualiti. 
Kualiti Menyeluruh (Total Quality) ialah satu proses yang menganggap 
keseiuruhan organisasi sebagai satu sistem, ini termasuklah pelanggan, 
pembekal dan pesaing. 
2.10.2.23 Tujuh Penyakit Berbahaya (Deming's Seven Deadly Diseases) 
Prinsip 14 perkara di atas menggambarkan pandangan Deming terhadap apa 
sepatutnya sesebuah syarikat mesti lakukan untuk menghasilkan perubahan positif 
dari perniagaan biasa kepada kualiti bertaraf dunia (Goetsch & Davis, 2006). Tujuh 
penyakit berbahaya di bawah menjelaskan faktor-faktor yang Deming percaya boleh 
menjejaskan transformasi tersebut, ia perlu dielakkan daripada berlaku (Goetsch & 
Davis, 2006; Rungtusanatham, et al., 2003; Rushami Zien Yusoff, 2005). Penyakit- 
penyakit berbahaya tersebut ialah: 
1 .  Tidak tekun dalam mencapai matlamat. Tiada ketekunan akan menyebabkan 
anggota-anggota organisasi kehilangan arah. 
2. Mengutamakan keuntungan jangka masa pendek. 
3. Penilaian berasaskan prestasi, merit rating atau annual review pet$ormance 
rnenyebabkan wujud ketakutan, persaingan dalaman, kemarahan dan 
menurunnya semangat untuk bekerja. 
4. Mobiliti Pengurusan. Selalu berpindah ke rja kerana tidak berpuas hati dengan 
tempat kerja. 
5 .  Menguruskan syarikat berdasarkan angka-angka sahaja. 
6. Kos untuk kemudahan perubatan pekerja yang tinggi yang meningkatkan kos 
akhir barangan dan perkhidmatan. Sepatutnya program berbentuk pencegahan 
diutamakan dan ini akan menjimatkan wang syarikat. 
7. Kos jaminan (warran@) yang terlalu tinggi. Kos dapat dijimatkan melalui 
pembaikan secara berterusan sebelum sesuatu barangan dihasilkan. 
2.10.23 Juran 
Joseph M. Juran merupakan tokoh pengurusan kualiti yang sebaris dengan tokoh- 
tokoh atau guru-guru pengurusan kualiti dunia lainnya seperti Deming, yang terkenal 
dengan Deming's 14 point; Crosby dengan Quality is ji-ee-nya; Feigenbaurn yang 
mencetuskan konsep Three steps to quality; Shewart, Ishikawa dan Taguchi, serta 
sederet nama popular dan para tokoh awal pengurusan kualiti yang dikenal dunia. 
Juran lahir pada 24 Disember 1904 di Braila-Moldova, Romania dan 
merupakan anak pembuat kasut. Pada tahun 1924, Juran telah bekerja dengan 
Western Electric Company (Bell Telephone). Beliau melahirkan rasa kerisauan dan 
mempunyai pemahaman bahawa cara tradisional tidak akan mampu lagi menghadapi 
krisis kualiti yang tejadi pada masa tersebut. Pendapat beliau sudah pastinya 
mendapat perhatian kerana pada masa tersebut dunia industri masih banyak yang 
menggunakan sistem pengumsan kualiti konvensional. Pengalaman dan intelek 
beliau telah membina reputasi beliau dengan terbitnya buku beliau yang bertajuk 
"Quality Control Handbook" pada tahun 1951(Roslina Ab. Wahid, 2006). 
2.10.2.3.1 Falsafab Kualiti Juran 
Juran urnumnya dikenali sebagai ahli teori pengumsan dan terkenal dengan definisi 
kualiti sebagai "sesuai bagi tujuan". Menurut beliau juga hasil utama pengurusan 
kualiti sebagai mengurangkan kos dan meningkatkan keserasian, serta produk yang 
memenuhi kehendak pelanggan akan memberi hasil yang positif kepada kedua-dua 
pihak iaitu pelanggan dan pihak yang mengeluarkan produk (Roslina Ab. Wahid, 
2006; Tengku Abd. Aziz Tengku Zainal, 2004). 
Juran seperti juga Deming, telah mengutarakan langkah-langkah perlu untuk 
mencapai tahap kualiti yang dikehendaki. Langkah-langkah itu sebenarnya ditujukan 
kepada pihak pengurusan. Sepuluh langkah ke arah pembaikan kualiti itu ialah 
(Nanda, 2005; Tengku Abd. Aziz Tengku Zainal, 2004): 
Mewujudkan kesedaran tentang keperluan dan peluang untuk pembaikan 
kualiti. 
Menetapkan matlamat untuk pembaikan. 
Menyusun organisasi untuk mencapai matlamat. Contohnya, membentuk 
majlis kualiti, mengenal pasti masalah, memilih proses yang memerlukan 
pembaikan, melantik pasukan, pemudah cara dan ahli-ahli pasukan. 
Menyediakan latihan pada seluruh organisasi. 





Meneruskan momentum dengan membuat pembaikan tahunan pada proses dan 
sistem yang ada dalam sesebuah organisasi. 
Falsafah Juran terkandung di dalam Trilogi Kualiti Juran yang mengenal pasti 
3 aspek yang perlu diarahkan kepada pencapaian kualiti dalam sesebuah organisasi: 
1. Perancangan kualiti; 
2. Kawalan kualiti; 
3. Penambahbaikan kualiti. 
2.10.2.3.2 Trilogi Kualiti (The Quality Trilogy) 
Konsep Trilogi Kualiti pertama kali dikembangkan oleh Joseph M. Juran seorang 
ilmuwan yang banyak mengabdikan dedikasinya pada bidang pengurusan kualiti dan 
mempunyai sumbangan penting dalarn perkembangan dan kemajuan pengurusan 
kualiti khususnya dalam sektor pembuatan. Pada tahun 1986, lepasan sarjana bidang 
kejuruteraan elektrik ini, yang memulakan kerjayanya di syarikat Western Electric ini 
menghasilkan Trilogi Kualiti (The Qualiv Trilogy). Di mana menurut beliau, 
pengumsan kualiti dilakukan dengan menggunakan tiga proses pengurusan iaitu 
perancangan kualiti; kawalan kualiti; dan penarnbahbaikan kualiti (Roslina Ab. 
Wahid, 2006). 
Proses-proses pengumsan tersebut mewakili pengumsan kualiti seiuruh 
syarikat (company-wide quality management). Juran menggunakan analogi kewangan 
untuk membina trilogi tersebut iaitu perancangan kewangan; kawalan kewangan; dan 
penarnbahbaikan kewangan (Roslina Ab. Wahid, 2006). Melalui perancangan kualiti 
yang baik akan memberi manfaat kepada industri dalam merangka langkah yang 
strategik agar dapat memuaskan pelanggan melalui penyediaan dan penggunaan 
produk yang berkualiti. Di mana sebelum ini industri banyak menggunakan dua 
pendekatan dalam mengendalikan hal-ha1 kualiti iaitu kawalan kualiti dan 
penambahbaikan kual iti. Penerapan konsep trilogi kualiti menjadikan skop 
pengurusan kualiti menjadi lebih luas dan kompleks. Ia memerlukan penyertaan yang 
menyeluruh dan sokongan sumber-sumber yang untuk menjayakan pelaksanaannya. 
Trilogi kualiti yang diperkenalkan oleh Juran melibatkan proses dan aktiviti 
perancangan kualiti, kawalan kualiti dan penambahbaikan kualiti (Roslina Ab. Wahid, 
2006). Berikut adalah penerangan ringkas berkenaan trilogi kualiti: 
Perancangan Kualiti 
Aktiviti perancangan ini meliputi pembangunan produk, perkhidmatan dan 
proses-proses untuk memenuhi kehendak pelanggan. Ini akan dapat 
mengurangkan ketidakpuashatian pelanggan terhadap produk yang digunakan, 
serta mengurangkan kos, mengoptimumkan prestasi syarikat, dan 
menyediakan perkhidmatan kepada mereka yang memerlukan. 
Melalui pendekatan ini Juran menggunakan "Quality Planning Road Map" 
untuk merancang. Ini akan dapat: 
a. Mengenal pasti siapa pelanggan mereka. 
b. Menentukan kehendak-kehendak pelanggan. 
c. Menterjemahkan kehendak-kehendak tersebut ke dalam organisasi. 
d. Membina ciri-ciri produk yang boleh memenuhi kehendak-kehendak 
pelanggan tersebut. 
e. Membina proses-proses yang optimum dan mampulberkeupayaan 
mengeluarkan produk tersebut. 
f. Menyalurkan proses-proses tersebut kepada operasi. 
Kawalan Kualiti. 
Aktiviti kawalan kualiti merujuk kepada pencapaian matlamat kualiti semasa 
proses mengoperasi atau pengeluaran produk. Pada peringkat ini produk 
diperiksa dan dinilai serta dibandingkan dengan kehendak-kehendak 
pelanggan. Proses tersebut meliputi langkah-langkah berikut: 
Menilai prestasi kualiti sebenar. 
Buat perbandingan antara prestasi sebenar dan matlamat kualiti. 
a Ambil tindakan jika wujud perbezaan. 
Penambahbaikan Kualiti 
Penambahbaikan kualiti merupakan suatu proses di mana mekanisme yang 
sudah mapan dipertahankan sehingga kualiti dapat dicapai secara berterusan. 
Hal ini meliputi pengagihan surnber-sumber, melantik individu-individu untuk 
menyelesaikan projek kualiti, melatih pekerja yang terlibat dalam projek 
kualiti dan menetapkan suatu standard untuk mencapai kualiti dan 
mempertahankan apa yang telah dicapai sebelumnya. Hal ini juga meliputi 
perkara-perkara berikut: 
a Mengenal pasti projek untuk ditambahbaikkan. 
a Membangun infrastruktur yang memadai. 
a Membentuk pasukan kualiti. 
a Menyediakan latihan-latihan yang sesuai. 
Membuat diagnosis sebab-akibat. 
Cara menyelesaikan masalah. 
Cara mencapai sasaran yang ditetapkan. 
2.10.2.4 Crosby 
Philip Crosby dihargai sebagai tokoh yang mempopularkan konsep kualiti 
menyeluruh ke peringkat yang lebih difahami. Dalam bukunya, "Quality is Free" 
yang diterbitkan pada tahun 1979, beliau telah menulis, "Quality is not only right, but 
also pee. And it is not only f i e ,  it is the most proftable product line we have." 
(Kualiti bukan saja betul, ianya juga percuma. Dan ianya bukan saja percurna, 
malahan juga merupakan produk yang paling menguntungkan yang kita ada). Crosby 
membentuk gerakan "kesilapan-sifar" atau zero-defects movement dan 
mempopularkan slogan "do it right first time" atau "lakukan dengan betul pada kali 
pertama" yang pertama (Nanda, 2005; Roslina Ab. Wahid, 2006; Rushami Zien 
Yusoff, 2005; Tengku Abd. Aziz Tengku Zainal, 2004). 
Selepas terlibat dalam bidang pengawalan dan kualiti selama beberapa tahun 
dan mengkaji falsafah kualiti yang dibawa oleh Deming dan Juran, Crosby merasa 
kecewa dengan wujudnya kesilapan dalam sesuatu proses penghasilan produk secara 
berterusan. Dia menyanggah pendapat Deming dan Juran, sebaliknya berpendapat 
bahawa "kesilapan-sifar" boleh dicapai. Crosby kemudiannya muia menumpukan 
perhatiannya kepada usaha-usaha pencegahan. Dia menolak teori-teori statistik yang 
mengatakan bahawa kesilapan sentiasa berlaku. Dia berpendapat bahawa sebenarnya 
adalah lebih murah jika kita dapat rnencegah kesilapan dari berlaku dengan cara 
melakukan sesuatu dengan betul pada kali pertama. Crosby percaya penumpuan 
kepada proses pengurusan dan gelagat organisasi untuk mengubah budaya dan sikap 
adalah lebih penting, berbanding dengan pendapat Deming dan Juran yang melihat 
dalam aspek teknik statistik (Evans & Dean, 2003). 
Falsafah kualiti Crosby dihuraikan dalam "Four Absolutes of Quality 
Management" dan "Crosby 's Fourteen Points". 
Empat "Mutlakn (absolute) Pengurusan Kualiti Crosby (Crosby, 1987; Nanda, 
2005; Roslina Ab. Wahid, 2006; Rushami Zien Yusoff, 2005; Tengku Abd. Azk 
Tengku Zainal, 2004): 
1. Definisi. kualiti ialah "keakuran kepada keperluan". 
Crosby mendefmisikan kualiti sebagai keakuran kepada kehendak pelanggan. 
Kehendak pelanggan ini mestilah jelas untuk mengelakkan berlakunya salah 
faham. Pengukuran mestilah dikenal pasti untuk membina kehendak 
pelanggan. Pihak pengurusan adalah bertanggungjawab untuk membentuk 
kehendak pelanggan dan apabila berlakunya ketidakakuran, ini 
menggambarkan ketidakhadiran kualiti. Kualiti tidak boleh dibiarkan terhasil 
melalui peluang atau default. 
2. Sistem yang membolehkan pencapaian kualiti ialah pencegahan. 
Untuk mengurangkan kos, pemeriksaan mesti dihapuskan. Ini bermakna 
setiap pekerja mesti dilatih untuk memahami keseluruhan proses kerja dan 
mencari kesilapan untuk diperbaiki pada semua peringkat kerja. Seterusnya 
rnewujudkan sebuah sistem yang dapat mencegah kesilapan dan kesalahan 
daripada berlaku. 
3. Standard prestasi untuk kualiti ialah "kecacatan sifar" (zero defects). 
Menurut Crosby standard prestasi hanyalah kecacatan sifar. h i  bermakna 
memberi tumpuan kepada pencegahan kecacatan berbanding mencari dan 
membetulkannya. Melakukan perkara dengan betul pada kaIi pertarna 
selalunya murah. 
4. Pengukuran kualiti ditentukan oleh tahap keakuran. 
Crosby berpendapat pengukur bagi kualiti ialah kos kualiti, di mana ia boleh 
menyebabkan ketidakakuran. Mengukur dan menyebarkan kos 
ketidaksempurnaan kualiti (cost ofpoor quality) perlu dilakukan supaya pihak 
pengurusan dapat mengambil tindakan pembetulan untuk memastikan 
penambahbaikan kualiti boleh dilakukan secara berterusan. Justeru itu, 
pelaburan dalam latihan dan lain-lain aktiviti untuk menghapuskan kesilapan 
dan untuk mendapatkan semula kos pembaziran hams dilaksanakan. 
14 langkah Crosby ke arah peningkatan kualiti sebagai asas pelaksanaan 
dalarn organisasi (Nanda, 2005; Tengku Abd. Aziz Tengku Zainal(2004): 
1. Kornitrnen pengurusan. 
Mewujudkan komitmen penuh pihak pengurusan terhadap program kualiti. 
Crosby mencabar pengurusan supaya menyediakan fokus dan strategi dan 
mengetengahkan usaha kualiti berdasarkan kehendak pelanggan. 
2. Pasukan Pembaikan Kualiti. 
Menubuhkan kumpulan kualiti supaya menerajui program tersebut. Proses 
pembaikan dan penerusan kualiti adalah berterusan. 
3. Sukatan (measurement). 
Memperkenalkan prosedur mengukur kualiti. Pengurusan perlu 
membentangkan masalah ketidakakuran secara yang boleh dinilai dan 
diperbaiki. 
4. Kos kualiti. 
Mentakrifkan dan menggunakan prinsip kos kualiti. Pengurusan perlu 
menjelaskan penggunaan kos kualiti sebagai alat pengurusan. Masalah sebenar 
kos kualiti hanya akan timbul bila pengurusan tidak memberikan fokus kepada 
kaedah kualiti. 
5. Kesedaran kualiti. 
Memulakan program kesedaran kualiti. Mengadakan usaha-usaha untuk 
meningkatkan keprihatinan semua anggota kerja terhadap pentingnya menjaga 
keakuran produk dan perkhidmatan dan reputasi kualiti sesebuah organisasi. 
6. Tindakan pemulihan. 
Memperkenalkan prosedur tindakan pembaikan. Mengadakan usaha-usaha 
untuk memulihkan kesilapan. 
7. Perancangan ke arah kesilapan-sifar. 
Merancang pelaksanaan dasar kerosakan sifar. hi merupakan usaha-usaha ke 
arah pembaikan proses kualiti. 
8. Bimbingan untuk anggota kerja. 
Melaksanakan latihan penyeliaan. Pengumsan perlu menentukan bentuk 
latihan yang perlu diberikan kepada semua anggota kerja supaya mereka dapat 
menjalankan peranan mereka dengan baik dalam proses pembaikan kualiti. 
9. Hari kesilapan-sifar. 
Mengumurnkan hari kerosakan sifar bagi melancarkan proses. Program ini 
ialah untuk meningkatkan kesedaran anggota kerja tentang kualiti dan 
perubahan yang telah dihasilkan. 
10. Penetapan sasaran. 
Tentukan sasaran bagi memulakan tindakan. Untuk menterjemahkan janji dan 
komitrnen kepada tindakan dengan cara menggalakkan individu menetapkan 
sasaran pembaikan untuk diri dan juga kumpulan mereka. Penetapan sasaran 
akan menjadikan semua anggota kerja bekerjasama ke arah pencapaian 
matlamat yang sama. 
11. Membuang punca kepada kesilapan (error cause removaf). 
Sediakan sistem komunikasi antara pengumsan dan pekerja. Pengumsan perlu 
menyediakan persekitaran yang membantu ke arah pencapaian tahap kualiti 
yang diingini. 
12. Penghargaan. 
Hargai mereka yang dedikasi. Penghargaan perlu diberikan kepada anggota 
kerja yang terlibat dalam usaha pembaikan kualiti. 
13. Majlis-majlis kualiti (quality councils). 
Tubuhkan majlis kualiti bagi mengekalkan proses. Majlis-majlis ini ialah 
untuk memberi peluang kepada mereka yang berkenaan untuk mendapat dan 
bertukar-tukar maklumat secara regular berkenaan dengan perkembangan 
proses kualiti. 
14. Laksanakan secara berterusan. 
Lakukannya secara berterusan. Menekankan bahawa proses pembaikan kualiti 
adalah berterusan. Kualiti memerlukan proses yang dinamik yang responsif 
terhadap penetapan standard-standard baru. 
2.10.2.5 Feigenbaum 
Armand V. Feigenbaum yang dilahirkan pada tahun 1920 juga merupakan antara 
guru-guru kualiti yang memberi sumbangan di Syarikat General Electric (GE). 
Sumbangan beliau terhadap gerakan kualiti ialah beliau menggunakan pendekatan 
"cost of conformance" dalam melaksanakan program kualiti. Beliau juga berpendapat 
mana-mana syarikat yang mengamalkan kualiti menyeluruh sebenarnya akan 
menetapkan piawai kualiti antarabangsa dalam industri masing-masing. Menurutnya 
lagi, kualiti bukanlah beberapa peralatan atau teknik tetapi melibatkan semua aspek. 
Dengan mengintegrasikan perancangan, perlaksanaan, dan penilaian proses, boleh 
mencapai tahap kualiti yang lebih tinggi. Melalui bukunya "Total Quality Contror', 
Feigenbaum mempersoalkan penggunaan teknik pensampelan dan pemeriksaan untuk 
menjamin kualiti. Beliau juga sedar bila dia berjaya membaiki satu proses dalam 
syarikat GE, aspek-aspek lain dalam syarikat tersebut turut sama berubah menjadi 
semakin baik. Manusia biasanya digerakkan oleh pembaikan sistem yang ada. Dalam 
ha1 ini kejayaan dalam membaiki sesuatu aspek sengaja dihebahkan kerana 
Feigenbaum cuba membina persekitaran di mana anggota kerja dapat belajar dari 
pengalaman mereka sendiri. Ideanya membawa kepada pembentukan pasukan kerja 
silang h g s i  dan persekitaran kerja yang terbuka. Feigenbaum percaya bahawa 
pelangganlah sebenarnya yang mendefinisikan kualiti (Roslina Ab. Wahid, 2006; 
Rushami Zien Yusoff, 2005). 
Berikut adalah beberapa aspek yang telah dikenal pasti oleh Feigenbaum ke 
arah pembaikan kualiti. Ia boleh dihuraikan melalui 6 langkah utama (Roslina Ab. 
Wahid, 2006; Rushami Zien Yusoff, 2005): 
1. Kawalan Kualiti Menyeluruh (TQC) dapat didefmisikan sebagai satu 
sistem efektif untuk mengintegrasikan pembangunan kualiti, 
penyelenggaraan kualiti dan usaha-usaha pembaikan kualiti oleh berbagai 
kumpulan di dalam sesuatu organisasi untuk rnernbolehkan pemasaran, 
pembuatan, pengeluaran dan perkhidmatan mencapai tahap yang paling 
ekonomik dan seterusnya dapat memenuhi kepuasan pelanggan. 
2. Di dalam frasa "kawalan kualiti", perkataan "kawalan" bermaksud alat atau 
mekanisme pengurusan yang dilaksanakan dalam empat langkah berikut: 
Langkah 1 : menetapkan piawaian kualiti; 
Langkah 2: meni lai pematuhan berdasarkan piawaian; 
Langkah 3: tindakan pembetulan sekiranya tidak mematuhi 
piawaian; 
Langkah 4: merancang untuk penambahbaikan piawaian. 
3. Faktor-faktor yang memberi kesan kepada kualiti dapat dibahagikan 
kepada dua iaitu teknologi dan manusia. Di antara kedua-dua, faktor 
manusia dianggap lebih penting. 
4. Kawalan kualiti memasuki semua peringkat proses pengeluaran dalam 
industri, bermula dengan spesifikasi dan jualan kepada pelanggan, melalui 
reka bentuk, pembuatan, sehinggalah kepada penghantaran, installation 
dan khidmat selepas jualan. 
5. Kos kualiti pengoperasian (operating quality costs) dapat dibahagikan 
kepada empat klasifikasi: 
kos pencegahan (prevention costs), termasuk perancangan kualiti dan 
kos-kos lain berkaitan dengan pencegahan ketidakakuran dan 
kerosakan. 
kos penilaian (appraisal costs), atau kos yang dikenakan dalam 
penilaian kualiti produk. 
kos kerosakan dalaman (internal failure costs) yang disebabkan oleh 
bahan mentah dan produk yang rosak dan ketidakakuran yang tidak 
memenuhi spesifikasi kualiti organisasi. 
kos kerosakan luaran (external failure costs) yang disebabkan oleh 
produk yang rosak dan ketidakakuran ketika sarnpai kepada pelanggan. 
Ini termasuklah kos aduan dan khidmat jaminan produk, kos 
pengembalian produk, kos mahkamah, kos kehilangan pasaran dan 
sebagainya. 
6. Satu ciri penting bagi program kualiti menyeluruh ialah kualiti dikawal 
melalui sumbernya. 
2.10.2.6 Ishikawa. 
Kaoru Ishikawa adalah anak tempatan dan antara tokoh kualiti yang utama di Jepun. 
Bapanya Ichiro Ishikawa ialah Presiden JUSE dan Persekutuan Pertubuhan- 
pertubuhan Ekonomi Jepun (FEO) adaiah orang yang bertanggungjawab 
menggalakkan orang-orang Jepun untuk menerima idea-idea dari Deming dan Juran. 
Dia ialah orang yang bertanggungjawab memujuk pihak pengurusan atasan di Jepun 
untuk memberikan autonomi kepada kumpulan kualiti untuk menyelesaikan masalah 
(Rushami Zien Yusoff, 2005). 
Pendekatan yang dibawa oleh Ishikawa ialah pengawalan kualiti yang 
rnelibatkan keseluruhan organisasi (cornpaw-wide quality control (CWQC)). Beliau 
juga bersetuju sebagaimana yang disarankan oleh Deming, Juran dan Feigenbaum, 
agar tanggungjawab kualiti bukan hanya terIetak pada staf kawalan kualiti atau 
jabatan atau bahagian pengeluaran sahaja. Kualiti merupakan tanggungjawab 
bersarna semua jabatan dan semua individu dalam organisasi, sama ada pihak 
pengurusan ataupun para pekerja. Sehubungan dengan itu beliau mempromosikan 
perwujudan kumpulan meningkat mutu kerja (KMK) atau lebih popular sebagai QCC 
(Quality Contvol Circle). Kumpulan yang ditubuhkan secara sukarela ini, merupakan 
satu cara bagaimana para pekerja menyelesaikan masalah kualiti di tempat kerja 
mereka. Pendekatan ini boleh mempertingkatkan komitmen mereka terhadap 
organisasi dan seterusnya menarnbahbaikkan kualiti kerjalproduk mereka (Rushami 
Zien Yusoff, 2005). 
Selain daripada itu, sumbangan besar oleh Ishikawa ialah usahanya untuk 
"mendemokrasikan" statistik. Beliau berpendapat statistik perlulah dipermudahkan 
agar sernua orang boleh menggunakannya dalam usaha peningkatan kualiti. Justeru 
itu beliau telah mereka bentuk dan mengubahsuai 7 alat asas kualiti, dan seterusnya 
digunakan secara meluas dalam aktiviti-aktiviti peningkatan kualiti sehingga ke hari 
ini. Gambar rajah tulang ikan atau gambar rajah Ishikawa, juga dikenali sebagai 
gambar rajah sebab-akibat, merupakan alat asas kualiti yang termasyhur yang direka 
bentuk oleh beliau (Rushami Zien Yusaff, 2005). 
Ishikawa juga berpendapat bahawa peranan pihak pengurusan yang perlu 
menyediakan sokongan, kepimpinan dan teladan kepada anggota kerja. Ini kerana 
pembaikan kualiti akan mengurangkan kos. Beliau juga memberikan turnpuan kepada 
pelanggan dalarnan dm pelanggan luaran, serta mengutarakan idea bahawa 
pentingnya mernpunyai wawasan yang dapat dikongsi bersama yang dapat 
menyatukan seluruh anggota kerja terhadap matlamat yang diingini (Roslina Ab. 
Wahid, 2006; Rushami Zien Yusoff, 2005). 
Pandangan dan pendekatan yang dibawa oleh Ishikawa boleh dimmuskan ke 
dalarn 11 perkara berikut (Rushami Zien Yusoff; 2005): 
Kualiti bermula dan berakhir dengan pendidikan. 
Langkah pertama dalam usaha kualiti ialah langkah memahami 
keperluan dan kehendak pelanggan. 
Tahap kawalan kualiti yang paling ideal ialah tahap di mana 
pemeriksaan tidak lagi diperlukan. 
Atasi ataupun buangkan sebab akar umbi kepada sesuatu masalah bukan 
kesannya. 
Kawalan kualiti adalah tanggungjawab semua pekerja dalam semua 
bahagianljabatan. 
Jangan kelim antara cara dan matlamat. 
Letakkan kualiti di atas semuanya clan fokuskan perhatian pada matlarnat 
jangka masa panjang. 
Pemasaran merupakan pintu masuk dan pintu keluar bagi kualiti. 
Pihak pengwusan atasan mestilah tidak menunjukkan kemarahan apabila 
mempersembahkan fakta kepada barisan pekerjanya. 
95% daripada masalah dalam organisasi boleh diselesaikan dengan 
penggunaan 7 alat asas kawalan kualiti. 
Data tampa disebarkan bersarna maklumat adalah data yang palsu. 
2.10.3 Kod Amalan Jaminan Kualiti bagi IPTA di Malaysia 
Agensi Kelayakan Malaysia (Malaysian Qualifications Agency, MQA), ditubuhkan 
pada Disember 2005, apabila Kabinet Malaysia membuat keputusan untuk 
menggabungkan Lembaga Akreditasi Negara (LAN) dengan Bahagian Jaminan 
Kualiti @K), Kernenterian Pengajian Tinggi. Penggabungan ini melahirkan Agensi 
Kelayakan Malaysia (Malaysian QuaIiJications Agency, MQA), satu-satunya agensi 
jaminan kualiti di negara ini yang skopnya merangkumi kedua-dua pihak Pemberi 
Pendidikan Tinggi (PPT) awam dan swasta (MQA, 2010). 
Tanggungjawab agensi ini ialah: 
a. melaksanakan Kerangka Kelayakan Malaysia (Malaysian QualiJcations 
Framework, MQF) sebagai titik rujukan kelayakan di Malaysia; 
b. membina standard, kriteria dan instrumen dengan kerjasama pihak berkepentingan 
sebagai rujukan kebangsaan untuk penganugerahan kelayakan; 
c. menjamin kualiti PPT dan program pendidikan tinggi; 
d. mengakreditasi program yang memenuhi kriteria dan standard yang telah 
ditetapkan; 
e. memudah cara pengiktirafan dan artikulasi kelayakan; 
f. membangun dan menyelenggarakan Daftar Kelayakan Malaysia (Malaysian 
Qualifications Register, MQR); dan 
g. menasihati Menteri dalam segala ha1 berkaitan jaminan kualiti pendidikan tinggi. 
Sebagai asas bagi jaminan kualiti pengajian tinggi dan sebagai titik rujukan 
untuk kelayakan kebangsaan, Kerangka Kelayakan Malaysia (Malqysian 
QuaI~jkations Framework, MQF) dibangunkan. Ia merupakan instrumen yang 
mengklasifikasikan kelayakan berdasarkan satu set kriteria yang berasaskan amalan- 
amalan terbaik antarabangsa, dan dipersetujui di peringkat kebangsaan. Kriteria- 
kriteria ini diterima pakai untuk penganugerahan kelayakan oleh kesemua PPT. 
Kerangka ini menghuraikan tahap akademik, hasil pembelajaran dan sistem kredit 
berdasarkan bebanan akademik pelajar. Oleh yang demikian, MQF mengintegrasikan 
semua kelayakan pengajian tinggi di Malaysia. 
Dua pendekatan utama digunakan oleh MQA untuk menjamin kualiti 
pengajian tinggi di Malaysia. Pendekatan pertama ialah pengakreditasian program 
dan kelayakan. Pendekatan kedua ialah pengauditan institusi atau komponen institusi 
tersebut. Kedua-dua pendekatan tersebut adalah berbeza tetapi saling berkaitan. 
Penilaian jaminan kualiti dikendalikan oleh MQA berpandukan kepada: 
a. Kerangka Kefayakan Malaysia (Malaysian @aIiJ;cations Framework, MQF); 
b. Kod Amalan Akreditasi Program (Code of Practice for Programme Accreditation, 
COPPA); 
c. Kod Amalan Audit Institusi (Code of Practice for Institutional Audit, COPIA); 
d. Standard Disiplin Program; dan 
e. Garis Panduan Arnalan Baik. 
Proses penilaian kualiti merangkumi sembilan bidang berikut: 
1. Visi, misi, matlamat pendidikan dan hasil pembelajaran; 
2. Reka bentuk dan penyampaian kurikulum; 
3. Penilaian pelajar; 
4. Pemilihan dan khidmat sokongan pelajar; 
5. Stafakademik; 
6. Sumber pendidikan; 
7. Pemantauan dan semakan program; 
8. Kepimpinan, governan dan pentadbiran; dan 
9. Penambahbaikan kualiti berterusan. 
Setiap bidang ini mengandungi standard dan kriteria kualiti, manakala kriteria 
berkenaan pula mempunyai dua tahap yang jelas, iaitu standard asas dan standard 
tinggi. Sejauh mana pihak PPT mematuhi semua sembilan bidang penilaian ini (serta 
kriteria dan standard yang berkaitan dengannya) tertakluk kepada jenis dan tahap 
peni laian. 
2.10.4 Sistem Pengurusan Kualiti IS0 9000 
IS0  (International Organization for Standardization) merupakan agensi antarabangsa 
khusus untuk pemiawaian. Ianya badan bukan kerajaan tetapi ditubuhkan sebagai 
badan pemiawaian kebangsaanlpersekutuan di sesebuah negara. American National 
Standards Institute (ANSI) merupakan badan yang mewakili Amerika Syarikat, 
United Kingdom di wakili oleh British Standards Institution PSI), Jepun diwakili 
oleh Japanese Industrial Standards Committee (JISC), manakala di Malaysia diwakili 
oleh Jabatan Standard Malaysia (Department of Standards MalaysiaIDSM). Begitu 
juga di Negara-negara lain mereka mempunyai badan-badan tersendiri untuk 
mewakili Negara mereka. Tujuan IS0  ini ialah untuk mempromosikan 
perkembangan pemiawaian dan berkaitan aktiviti dunia untuk membantu pertukaran 
barangan dan perkhidmatan antarabangsa, dan membina kerjasama dalam intelektual, 
saintifik, teknologi dan aktiviti ekonomi. 
IS0 di Geneva yang bertanggungjawab mengkaji semula standard-standard 
antarabangsa setiap lima tahun sekali, telah mengeluarkan satu lagi siri standard IS0 
9000 yang baru. Pengeluaran siri standard baru tersebut adalah untuk menggantikan 
siri standard yang sebelumnya. Pada bulan Oktober 2008, IS0 telah mengeluarkan 
Standard IS0 9001:2008 yang merupakan penambahbaikan kepada standard IS0 
9001:2000. Penambahbaikan ini meliputi penerangan dan penjelasan yang lebih 
terperinci terhadap beberapa keperluan standard tertentu. Berikutan itu, Jabatan 
Standard Malaysia telah mengeluarkan Standard MS IS0 9001:2008 untuk diterima 
pakai oleh semua organisasi di Malaysia termasuk agensi-agensi Sektor Awarn 
(Panduan Pelaksanaan MS IS0 9000:2008 Dalam Sektor Awam. Unit Pemodenan 
Tadbiran Dan Perancangan Pengurusan Malaysia (MAMPU), Jabatan Perdana 
Menteri Malaysia, 1 Januari 201 0). 
Standard MS IS0 9001 :2008 tidak memperkenalkan keperluan tambahan dan 
tidak mengubah tujuan asal standard MS IS0 9001:2000. Standard MS IS0 
9001:2008 memberi penjelasan yang lebih terperinci kepada beberapa keperluan 
standard sedia ada melalui pindaan-pindaan kecil, pewujudan beberapa nota baru dan 
pindaan kecil kepada nota sedia ada. 
Siri standard MS IS0 9000:2008 berlandaskan lapan (8) prinsip yang menjadi 
asas kepada fblsafah dan matlamat standard ini diwujudkan. Pnnsip tersebut adalah: 
a. Tumpuan kepada pelanggan 
Sistem Pengurusan Kualiti (SPK) seharusnya dapat memenuhi kehendak pelanggan 
dan berupaya memacu agensi untuk menyampaikan perkhidmatan melebihi ekspektasi 
pelanggan. 
b. Kepimpinan 
Pengurusan atasan hendaklah merancang dan menentukan kualiti perkhidmatan agensi 
dan mengamalkan pengurusan strategik dalam menetapkan hala tuju agensi. 
c. Penglibatan anggota organisasi 
Sumber terpenting agensi hams dilibatkan dalam usaha meningkatkan prestasi agensi 
melalui program pembangunan kompetensi dan penyediaan saluran komunikasi yang 
berkesan. 
d. Pendekatan proses 
Mengenal pasti input dan proses transformasi input-input berkenaan kepada output, 
outcome dan keberhasilan yang dikehendaki dan ditetapkan. 
e. Pengurusan yang mengamalkan pendekatan sistem 
Mengenal pasti dan mengurus dengan berkesan proses-proses kerja dalam organisasi 
yang ada hubung kait antam satu sama lain bagi mencapai objektif agensi. 
f. Penambahbaikan secara berterusan 
Merancang dan menambah baik secara berterusan SPK berasaskan penganalisisan 
pencapaian dasar dan objektif kualiti, penemuan audit, tindakan pembetulan dan 
pencegahan serta kajian semula pengurusan. 
g. Pendekatan membuat keputusan berasaskan fakta 
Membuat keputusan dengan tepat dan betul berkaitan SPK berdasarkan 
penganalisisan data dan maklumat. 
h. Hubungan dengan pembekal untuk faedah bersama 
Mewujudkan hubungan baik antara agensi dengan pembekal bagi mendatangkan 
kebaikan kepada kedua-dua pihak dalarn mencapai objektif kualiti. 
Berlandaskan prinsip-prinsip ini, kewujudan dan pelaksanaan sistem 
pengurusan kualiti dalam sesebuah organisasi dapat dirancang, dipandu, diurus, 
dikawal dan dinilai secara teratur dan cekap bagi meningkatkan keupayaan organisasi 
secara berterusan. Melalui ini, organisasi dijarnin dapat memenuhi kehendak dan 
pengharapan pelanggan serta pihak-pihak yang berkepentingan dengan berkesan dan 
menepati tujuan organisasi tersebut diwujudkan. 
Pelaksanaan standard-standard di bawah MS IS0 9001:2008, adalah 
berdasarkan kepada pendekatan proses. Agensi perlu merancang dan menyediakan 
sumber-sumber serta melaksana proses-proses dalam SPK bagi menghasilkan produk 
atau perkhidmatan yang memenuhi kehendak pelanggan. Output sesuatu proses itu 
akan menjadi input kepada proses berikutnya dan perlu diurus sebagai satu sistem 
bagi mencapai objektif agensi. 
Terdapat 8 klausa/seksyen dalarn struktur standard MS IS0 9001:2008 
sebagaimana yang terdapat dalarn MS IS0 9001 :2000 sebelum ini, iaitu: 
Klausa 1: Skop 
Penerangan berkaitan keperluan-keperluan SPK rnengenai keupayaan untuk: 
Mernenuhi keperluan standard antarabangsa berupa generik rnengambil 
kira jenis, saiz dan produk yang disediakan. 
Membekalkan produk atau perkhidrnatan yang memenuhi kehendak 
pelanggan. 
Mernatuhi peraturan dan perundangan secara konsisten. 
Meningkatkan kepuasan hati pelanggan secara berkesan. 
Klausa 2: Rujukan normatif 
Menetapkan bahawa dokurnen yang perlu dirujuk bagi rnendapatkan 
penjelasan mengenai asas dan tafsiran standard ketika melaksanakan MS IS0 
9001:2008 adalah dokurnen MS IS0 9000:2005 - Quality Management 
Systems - Fundamentals and Vocabulary. 
Klausa 3: Terma-terma dan Definisi-definisi 
Menjelaskan bahawa istilah atau definisi yang diguna pakai dalarn standard 
MS IS0 9001:2008 adalah sama dengan standard MS IS0 9000 di mana 
istilah 'produk' juga merangkumi perkhidrnatan. 
KIausa 4: Sistem Pengurusan Kualiti 
Menjelaskan keperluan agensi untuk mewujudkan SPK yang meliputi 
tanggungjawab, prosedur-prosedur dan sumber-sumber bagi melaksanakan 
proses-proses utama agensi. Selain dari keperluan untuk mendokumenkan 
SPK, agensi juga dikehendaki menyediakan Manual Kualiti dan 
menyelenggara serta mengawal semua dokumen dan rekod yang berkaitan 
dengan SPK melalui prosedw kawalan dokumen dan prosedur kawalan rekod 
yang ditetapkan. 
Klausa 5: Tanggungjawab Pengurusan 
Menjelaskan tanggungjawab, kuasa serta komitrnen pihak pengurusan atasan 
dalam merancang dan mengkaji SPK untuk memenuhi kehendak pelanggan 
berdasarkan dasar kualiti dan objektif kualiti yang ditetapkan. Dalam aspek 
ini, pihak pengurusan dikehendaki melaksanakan perancangan SPK untuk 
meningkatkan keberkesanan SPK secara berterusan. Selain dari menentukan 
tugas, tanggungjawab dan kuasa setiap anggota dalam agensi, satu forum perlu 
diwjudkan sebagai saluran komunikasi berhubung isu-isu pelaksanaan. P i a k  
pengurusan juga dikehendaki melaksanakan Kajian Semula Pengurusan bagi 
memantau keberkesanan SPK berdasarkan input dan output kajian semula. 
Klausa 6: Pengurusan Sumber 
Menjelaskan keperluan agensi menentu dan menyediakan surnber-sumber 
yang diperlukan untuk melaksanakan dan secara berterusan menambah baik 
SPK untuk meningkatkan tahap kepuasan pelanggan. Antara sumber-sumber 
yang perlu disediakan termasuklah sumber-sumber manusia yang mempunyai 
tahap kompetensi yang mencukupi untuk melaksanakan SPK, penyediaan 
infiastruktur dan persekitaran tempat ke ja .  
Klausa 7: Realisasi Produ k 
Menjelaskan bahawa agensi perlu merancang dan membangunkan proses- 
proses dalam penghasilan dan penyampaian produk atau perkhidmatan sejajar 
dengan keperluan yang ditetapkan di dalam SPK. Tindakan merancang dan 
membangunkan proses-proses ini mengambil kira aspek-aspek seperti 
kehendak pelanggan, reka bentuk dan pembangunan proses, perolehan dan 
pemuliharaan produk atau perkhidmatan. 
Klausa 8: Pengukuran, Analisis, dan Penambahbaikan. 
Menjelaskan keperluan agensi untuk merancang dan melaksanakan 
pemantauan, pengukuran, penganalisisan dan penambahbaikan proses-proses 
bagi memastikan produk atau perkhidmatan yang dihasilkan memenuhi 
spesifikasi yang ditetapkan. Tidakan ini hams meliputi pengwujudan sistem 
pengukuran, audit dalam, analisis data dan usaha-usaha penambahbaikan. 
2.11 Definisi, Konsep, dan TeoriLModel Motivasi 
Motivasi merupakan satu keperluan dalam kehidupan individu kerana diri individu 
sentiasa memerlukan bimbingan, pengetahuan dan penerokaan yang tidak putus-putus 
selagi hayat di kandung badan. Motivasi merupakan salah satu faktor penting yang 
boleh mempengaruhi gelagat manusia dan prestasi (Malik, 2010). Tujuan setiap 
individu dan organisasi ialah untuk mencapai kejayaan di dalam perniagaan dan 
pelbagai urusan di dalarn kehidupan. Oleh itu, motivasi dalam sesebuah organisasi 
amatlah penting terhadap diri seseorang pekerja. Memotivasikan pekerja merupakan 
langkah penting bagi setiap pemilik perniagaan untuk mencapai kejayaan. Ini kerana 
motivasi boleh menggalakkan prestasi dan produktiviti pekerja yang lebih baik, 
hasilnya syarikat akan mendapat faedah dan keuntungan (Malik, 2010). 
Di dalam bahagian ini penyelidik akan menerangkan dan membincangkan mengenai 
pelbagai istilah, model, teori dan kajian-kajian terdahulu tentang motivasi. 
2.11.1 Definisi Motivasi 
Istilah motivasi kerap digunakan tetapi termanya tidak begitu difahami. Lebih 140 
definisi telah disediakanlterhasil sejak beberapa tahun lampau dan para pengkaji 
sering berhadapan dengan kecelaruan apabila mendefinisikan motivasi (George dan 
Jones, 2005). Istilah 'motivasi' berasal daripada perkataan Inggeris "motivation" 
yang diarnbii daripada perkataan Latin "movere" yang bermaksud "to move" atau 
untuk bergerak (Kreitner dan Kinicki, 2008; Jaafar, 2007). Motivasi bermakna 
sesuatu kuasa atau pengaruh yang menggerakkan, membangkit, menguat, mendesak, 
upaya, dan mengarah seseorang melakukan sesuatu untuk mencapai matlamat atau 
kejayaan (Koontz, dan Wiehrich, 1992). Jadi ini bertepatan dengan dua kata yang 
membentuk istilah "motivation" itu motive dan action. Motive bererti dorongan dan 
action bererti tindakan. Justeru itu motivasi bermaksud "dorongan untuk melakukan 
tindakan". Oleh itu, tindakan seseorang pekerja datangnya daripada dorongan, sama 
ada ia dorongan dalaman atau dorongan luaran. 
Menurut Jaafar (2007) Iagi, motivasi boleh mempengaruhi prestasi dan ia 
boleh dikendalikan. Kelakuan ini perlu dilihat dari aspek pembelajaran, motivasi, 
tanggapan, sikap dan jangkaan kerana ia merupakan ciri asas kepada sesuatu 
kelakuan. Namun agak sukar kepada kita atau pendorong itu sendiri dalam 
menghuraikan maksud motivasi ini. Istilah motivasi itu sendiri sangat bervariasi. 
Konsep motivasi memang sukar difahami kerana kesannya tidak dapat diketahui 
secara langsung. Motivasi juga masih sukar diukur oleh kelakuan pekerja kerana 
tingkah laku seseorang pekerja itu mungkin tidak hanya disebabkan oleh sesuatu 
motif atau desakan sahaja, tetapi mungkin mernpunyai faktor-faktor Iain yang 
mempengaruhi, seperti perasaan cemburu atau iri hati kepada pekerja-peke rja lain 
yang secara tidak langsung membuatkan seseorang itu terdorong untuk berbuat 
sesuatu yang melanggar etika proses motivasi itu sendiri. Sehubungan dengan itu, 
dalam psikologi motivasi merupakan satu sub-displin. Justeru itu, sekiranya individu 
inginkan kecemerlangan dalam kerjaya atau dalam kehidupan hariannya, maka dia 
hendaklah memahami aspek motivasi ini. Pemahaman terhadap aspek motivasi 
membolehkan seseorang individu atau kumpulan memperkukuhkan ciri-ciri positif 
\ 
dalam dirinya dan mengatasi punca kegagalan. 
Robbins dan Judge (2007) pula menjelaskan motivasi merupakan hasil dari 
interaksi seseorang individu dengan persekitaran. Yakni dorongan asas motivasi 
seseorang itu adalah berbeza. Sebagai contoh seseorang itu mungkin amat sukar 
untuk membaca buku teks dalam masa 20 minit, tetapi dapat meluangkan masa untuk 
membaca novel seharian tanpa jemu. Dalam konteks ini motivasi seseorang itu 
merujuk kepada kesungguhan, hala tuju, dan ketekalan usaha ke arah mencapai 
matlamat. Manakala secara umumnya motivasi adalah usaha ke arah pencapaian 
matlamat. 
Agak biasa kepada kebanyakan konsep motivasi menekankan kepada 
kehadiran rangsangan untuk mengarah seseorang individu; sama ada secara dorongan 
dalaman (intrinsik) atau insentif persekitaran luaran (ekstrinsik) (Kinrnan dan 
Kinman, 2001). Motivasi kerja juga dikatakan sebagai tekanan psikologi yang 
mengenal pasti arah tujuan gelagat seseorang dalam sesebuah organisasi, iaitu tahap 
usaha seseorang itu dan tahap ketabahan atau ketekalannya (George dan Jones, 2005). 
DuBrin (2005) dan Malik (2010) pula menjelaskan motivasi sebagai sesuatu 
tekanan dalaman atau yang terarah kepada pencapaian sesuatu matlamat individu atau 
organisasi. Iaitu seseorang itu akan bergelagat untuk bertindak dan mengekalkan 
minat untuk mencapai matlamat yang telah ditetapkan. 
Justeru berdasarkan perbincangan di atas, motivasi boleh juga dilihat sebagai 
rancangan untuk mengelakkan diri daripada kegagalan. Seseorang yang bermotivasi 
bererti ia telah memperoleh kekuatan untuk mencapai kecemerlangan dalam hidup 
(dunia dan akhirat). Perkataan-perkataan yang sering digunakan berkaitan dengan 
motivasi ialah dorongan , penentu dorongan, matlamat, maklumat, minat, keperluan 
motif sedar dan motif tidak sedar, minat intrinsik dan ekstrinsik, insentif dan 
kehendak atau keinginan. 
Sehubungan dengan itu dapatlah dirumuskan bahawa, secara umumnya 
motivasi adalah dorongan untuk mengubah sikap mental manusia kerana apabila sikap 
mental bertukar, bertukarlah tindakan manusia. Di samping itu ia menghasilkan 
usaha, kegigihan, ketabahan, minat serta kekuatan untuk mencapai sesuatu matlamat. 
Program motivasi yang baik dapat mengubah minda manusia sehingga timbul 
keinsafan dan kesedaran. Daripada kesedaran inilah timbulnya semangat untuk 
berusaha. Jadi motivasi adalah usaha yang dilakukan secara berterusan untuk 
membangkitkan kesedaran dalam diri seseorang agar mereka giat berusaha untuk 
mencapai kejayaan. Kesedaran dapat dibangkitkan dengan membawa individu 
meneroka potensi dirinya. Manusia yang dapat mengenali dirinya akan dapat 
menemui kekuatan dalaman yang ada dalam dirinya. 
Apa pula perbezaan antara motivasi dan kepuasan? Menurut Koontz, dan 
Wiehrich (1992), motivasi merujuk kepada desakan dan usaha untuk memuaskan 
kehendak atau matlamat. Manakala kepuasan pula merujuk kepada perasaan puas 
yang dialami apabila sesuatu kehendak tercapai. Atau dalam bahasa yang lebih 
mudah, motivasi menyiratkan desakan ke arah suatu hasil, manakala kepuasan adalah 
hasil yang dialami. 
2.11.2 Jenis-jenis Motivasi 
Terdapat dua jenis motivasi atau pendorong yang utama, iaitu motivasi intrinsik dan 
motivasi ekstrinsik. Motivasi intrinsik adalah juga merujuk kepada motivasi dalarnan 
atau dorongan dalaman. Dorongan dalaman atau intern& drive adalah kehendak yang 
datangnya dalarn diri manusia, melahirkan rasa keinsafan ataupun kesedaran. 
Seseorang itu dikatakan bermotivasi secara intrinsik apabila mereka melakukan 
aktiviti tanpa mengharapkan ganjaran kecuali aktiviti itu sendiri dan ini juga 
dikatakan hasil daripada dorongan yang datang dalam diri sendiri (Kinman dan 
Kinman, 2001; (George dan Jones, 2005). Mereka terlibat dengan sesuatu kerja atau 
aktiviti atas dasar kerana ia memuaskan mereka serta menarik dan menyeronokkan 
mereka (Barney, d m  Elias, 2010). Motivasi intrinsik seperti juga sikap, dilihat dalam 
dua komponen, iaitu kognitif dan afektif. 
Dorongan dalaman timbul untuk memenuhi keperluan fisiologi dan psikologi. 
Ia timbul kerana memperoleh kepuasan peribadi. Misalnya, seseorang itu melukis 
kerana beliau memang minat melukis dan bukan kerana boleh menjual lukisan dengan 
harga yang lurnayan atau individu yang melakukan sesuatu kerana berminat kepada 
apa yang dilakukan dan bukan kerana ganjaran kewangan yang boleh diperoleh 
daripadanya. 
Motivasi ekstrinsik pula merujuk kepada sesuatu ganjaran itu datangnya 
daripada sumber luaran seseorang itu (Gibbs, 1980), atau bahasa yang lebih mudah 
merujuk kepada motivasi luaran atau dorongan luaran. Dorongan ini selalunya 
berbentuk ganjaran yang diperoleh oleh seseorang apabila dia berjaya melaksanakan 
sesuatu tanggungjawab. Kebiasaannya, motivasi ekstrinsik digunakan oleh majikan 
untuk memberi motivasi kepada pekerja: seperti gaji, ganjaran, pengiktirafan dan 
hukurnan (Barney, d m  Elias, 2010). Motivasi ekstrinsik melibatkan rangsangan dan 
faktor luaran, misalnya murid belajar kerana ingin mendapat ganjaran seperti sijil, 
pujian pekerja, hadiah atau bintang-bintang yang selalu diberi dalam pemarkahan. 
Motivasi ekstrinsik wujud kerana inginkan pengiktirafan dan persetujuan. Walau 
bagaimanapun pekerja perlu peka terhadap kesan amalan menggunakan motivasi 
ekstrinsik untuk menggalakkan murid-murid belajar. Ini kerana kemungkinan besar 
murid mungkin belajar hanya untuk memperoleh pujian dan memperoleh gred tinggi 
atau mereka belajar untuk memperoleh sesuatu yang tidak ada kena mengena atau 
tiada berkaitan dengan aktiviti pembelajaran. 
2.1 13 TeoriIModel Motivasi 
Terdapat empat bahagian di dalam proses motivasi iaitu keinginan (harapan); 
kelakuan; matlamat dan maklum balas (Jaafar, 2007). Keempat-empat fasa tersebut 
boleh digambarkan seperti Rajah 2-5 di bawah. Apabila wujud satu keinginan dalam 
diri seseorang, ia menjadi suatu penggerak dan menimbulkan keadaan 
ketidakseimbangan dalarn pada individu tersebut. Ketidakseimbangan dalam individu 
ini akan dikurangkan melalui tindakan kelakuan ke arah matlamat yang hendak 
Keadaan ketidakseimbangan 
dalaman: keinginan, kehendak Kelakuan 
atau harapan 
Rajah 2-5 
Model Asas Proses Motivasi 





Maklum balas I 
Di antara model-model motivasi awal dan model kontemporari yang wujud ialah: 
a. Teori Hierarki Keperluan Maslow 
b. Teori X dan teori Y 
c. Teori Kesihatan-Motivasi 
d. Teori ERG (Existence, Relatedness, Growth) 
e. Teori Keperluan Mcclelland 
f. Teori Penilaian Kogniti f 
g. Teori Penetapan Matlamat 
h. Teori Pengukuhan 
i. Teori Ekuiti 
j. Teori Jangkaan 
k. Teori Pembelajaran Sosial 
2. 11.3.1 Teori Humanistik atau Teori Hierarki Keperluan Maslow 
Teori keperluan berhierarki ini diperkenalkan oleh Abraham H. Maslow dalam tahun 
1954 (Jaafar, 2007). Teori ini berasaskan kepada kerja-kerja beliau sebagai ahli 
psikologi klinikal. Walau pun ia berasaskan kepada pemerhatian terhadap individu 
neurotik, ia digunakan secara meluas untuk menjelaskan keseluruhan spektrum 
gelagat manusia (Kreitner dan Kinicki, 2008). Beliau telah membina suatu gambaran 
yang komprehensif tentang motivasi individu (DuBrin, 2005). 
Teori ini menjelaskan bahawa manusia dimotivasikan oleh keperluan yang 
tidak puas dan sebahagian faktor keperluan peringkat bawah perlu dipenuhi sebelum 
keperluan peringkat atas dipenuhi (Malik, 2010). Di dalam teori ini, Maslow 
menggunakan konsep hierarki yang memeringkatkan segala keperluan asas manusia 
Di dalarn memotivasikan manusia Maslow melihat dorongan manusia melalui lirna 
peringkat: Keperluan fisiologi - merupakan keperluan asas yang merangkumi 
minuman, makanan, udara, perlindungan daripada hujan dan panas. Keperluan 
keselarnatan - yakni bebas daripada ancaman bahaya tubuh badan,ernosi atau 
kehilangan kerjqmakanan atau krisis ekonomi. Keperluan sosial - keinginan individu 
untuk persahabatan, penghargaan dari orang lain dan mendapat kasih sayang antara 
manusia. Keperluan penghargaan - diwujudkan setelah memenuhi keperluan 
sebelum. Merangkumi ingin di hargai, dihormati dan disanjungi. Ia dilengkapkan fagi 
dengan menimbul kepuasan melalui perolehan kuasgprestij dan keyakinan diri. 
Keperluan mencapai hasrat diri - keinginan untuk memajukan diri contohnya cita-cita 
atau perjuangan dalam hidup (Rajah 2-6). Keperluan-keperluan tersebut disusun 
mengikut hierarki keperluan dan ia mesti dipenuhi mengikut sesuatu hierarki, iaitu 
keperluan yang paling bawah mesti dipenuhi dahulu sebelum keperluan berikutnya 









Keperluan Asas Manusia - Maslow 
2.113.2 Teori X dan Y 
Douglas McGregor merupakan pencetus kepada teori ini yang mengembangkan hasil- 
hasil pemikirannya dalam buku yang berjudul The Human Side of Eizierprise. 
McGregor telah berusaha menonjolkan pentingnya pemahaman tentang peranan yang 
dirnainkan oleh manusia di dalam kehidupan dan organisasi. Inti pati teori X dan Y 
ini terlihat pada klasifikasi yang dibuatnya tentang sifat manusia. Teori X yang pada 
dasarnya mengatakan bahawa manusia cenderung berperilaku negatif dan manakala 
teori Y pula pada dasarnya mengatakan bahawa manusia cenderung berperilaku 
positif. Di sini dapat dilihat bahawa Teori X mengandaikan tahap yang rendah 
menguasai individu manakala Teori Y bercirikan tahap yang tinggi. Pekerja yang 
sefalu mendatangkan masalah atau malas dapat dilihat daripada sifat manusia yang 
dikatakan &lam Teori X, manakala pekerja yang rajin dan cemeriang adalah 
diletakkan di dalam Teori Y. Teori ini boleh dikaitkan terhadap pandangan organisasi 
terhadap pekerjanya. Pekerja yang malas berusaha untuk berjaya dan cemerlang perlu 
didorong, dipaksa dan dikawal dengan hukuman supaya matlarnat organisasi itu 
dicapai. Pekerja selalunya akan mengelakkan tanggungjawab mereka dan cuba 
mendapatkan arahan secara rasmi sebelum menerima sesuatu arahan tersebut (Jaafar, 
2007; Robbins, & Judge, 2007). 
Dalam teori ini McGregor mencadangkan supaya penyertaan dan penglibatan 
individu contohnya seperti melibatkan pekerja di dalam membuat keputusan, dengan 
memberi mereka tugas yang mencabar dan bertanggungjawab serta hubungan 
kumpulan yang baik akan melahirkan motivasi yang tinggi di kalangan pekerja. Di 
dalam organisasi, pengurus tidak boleh terlalu membezakan atau mengasingkan 
pekerja sama ada yang malas atau rajin dalam proses pembelajaran. Ini supaya agar 
pekerja yang lemah atau malas, akan tidak merasa diri mereka ditekan dan 
dianaktirikan. Pengurus sepatutnya mengaplikasikan teori ini dengan bijak di dalam 
organisasi, yang mana pekerja yang lemah akan didorong dan diberikan semangat 
supaya mereka berasa terus berusaha untuk mencapai kecemerlangan (Jaahr, 2007; 
Robbins, & Judge, 2007). 
2.113.3 Teori Dua-Faktor (Kesihatan-Motivasi) 
Teori dua-faktor ini juga dikenali sebagai teori kesihatan-motivasi. Teori ini 
dikemukakan oleh ahli psikologi iaitu Frederick Herzberg pada tahun 1959. Beliau 
telah mengembangkan teori Abraham Maslow sebagai titik permulaannya Herzberg 
dan rakan-rakannya telah menjalankan kajian terhadap 200 orang jurutera dan 
akauntan yang bekerja di sebuah firma yang berasingan di kawasan Pittsburg. 
Mereka ditanya tentang kebaikan dan keburukan kerja mereka atau lebih tepat 
kepuasan dan ketidakpuasan kerja. Apabila dianalisis, hasilnya menunjukkan terdapat 
dua kluster faktor yang dikaitkan dengan kepuasan dan ketidakpuasan kerja, iaitu 
faktor motivasi dan faktor kesihatan (Kt-eitner dan Kinicki, 2008; Robbins & Judge, 
2007; Jaafar, 2007). 
Faktor motivasi yang dimaksudkan dalam teori ini ialah faktor keperluan 
intrinsik yang meliputi keperluan pencapaian, pengiktirafan, tanggungjawab, 
keupayaan dan sebagainya. Manakala faktor kesihatan pula adalah merujuk kepada 
faktor ekstrinsik yang berkaitan dengan skim gaji, ganjaran dan sebagainya yang 
ditawarkan oleh syarikat kepada pekerjanya. 
2. 11.3.4 Teori ERG (Existence, Relatedness, Growth) 
Alderfer merupakan tokoh yang telah mengemukakan teori ini yang berusaha untuk 
menjawab lcritikan yang dikemukakan terhadap teori 5 tingkat keperluan manusia oleh 
Maslow. Beliau mengatakan bahawa hanya tiga sahaja keperluan manusia bukannya 
lima. Ketiga-tiga keperluan itu ialah: Kewujudan (Existance), Pertalian 
(Relatedness), dan Pertumbuhan (Growth). Kewujudan samalah dengan keperluan 
fisiologi dan keselamatan dalam teori Maslow. Pertalian sama dengan keperluan 
sosial seperti dalam teori Maslow manakala pertumbuhan sama dengan keperluan 
penghormatan dan penyempurnaan iaitu keperluan untuk mengembangkan segala 
potensi yang ada. Terdapat beberapa perkara yang menarik yang dikemukakan oleh 
teori ERG Alderfer ini. Pertama, kekecewaan untuk memenuhi keperluan di 
peringkat tertinggi mungkin membawa kepada penekanan keperluan yang lebih 
rendah. Keduanya, sekiranya seorang individu tidak mendapat kepuasan daripada 
hubungan manusia, individu itu akan menumpukan kepada keperluan kewujudan 
mereka. Di dalam Teori ERG individu boleh berada di mana-mana peringkat 
keperluan. Ia tidak terlalu terikat seperti Teori Maslow yang menyatakan bahawa 
individu kekal pada tahap keperluan tertentu sehingga keperluan tersebut dipenuhi 
sepenuhnya sebelum individu beralih keperluan yang lebih tinggi (Jaafar, 2007; 
Robbins, & Judge, 2007). 
Di dalam organisasi pengurus seharusnya memainkan peranan yang penting 
dengan lebih memahami keperluan diri setiap pekerja mereka dengan memahami lagi 
faktor-faktor yang mempengaruhi mereka dalarn tiga peringkat ini seperti fhktor 
sosial, budaya, latar belakang sosial, latar belakang pendidikan dan kemampuan di 
mana seseorang pekerja itu dapat memberi penekanan yang lebih kuat terhadap salah 
satu antara tiga jenis keperluan ini. Dengan ini mereka dapat memfokuskan dan 
mengetahui kelebihan diri mereka dan secara tidak langsung mereka lebih sedar untuk 
memajukan diri mereka ke arah kejayaan terutamanya dalam pembelajaran (Jaafar, 
2007; Robbins, & Judge, 2007). 
2. 113.5 Teori Keperluan McClelland (Teori Tiga Keperluan) 
Teori ini telah dikemukakan oleh Davic McCleland berserta rakan-rakannya. Inti 
pati teori ini terletak pada pendapat yang mengatakan bahawa pemahaman tentang 
motivasi akan semakin mendalam apabila disedari bahawa setiap orang mempunyai 
tiga jenis keperluan (Jaafar, 2007; Robbins, & Judge, 2007). 
Keperluan yang pertama adalah keperluan untuk pencapaian, iaitu dorongan 
dalaman individu untuk mencapai kecemerlangan. Keperluan untuk mencapai 
kejayaan ini diukur mengikut suatu piawai keunggulan yang tertentu. Individu yang 
tinggi keperluan ini lebih cenderung mencari dan mengambil tanggungjawab peribadi 
yang tinggi, sukakan persaingan dan sesuatu yang mencabar tetapi realistik untuk 
dicapai, membentuk satu pencapaian matlamat yang sederhana dan mengambil risiko 
secara berhati-hati, mencipta rancangan yang lengkap untuk membentuk diri sendiri, 
memerlukan suatu tindak balas tentang kerja yang dilakukan supaya mereka dapat 
membuat perbandingan sama ada mereka mencapai kemajuan atau tidak. Mereka 
juga mendapati individu yang tinggi keperluan pencapaian ini akan melaksanakan 
kerja dengan lebih baik. Selain itu, dalam teori ini individu mempunyai keinginan 
untuk mengatasi rintangan dan sanggup bersusah payah untuk mencapai sesuatu yang 
baik. Individu atau pekerja yang tinggi motivasi pencapaiannya memiliki sifat-sifat 
seperti suka melakukan kerja yang berkaitan dengan pencapaian, suka mengambil 
risiko yang sederhana, suka melakukan sesuatu kerja yang dia sendiri 
bertanggungjawab bagi kejayaan kerja itu, suka memperoleh maklum balas mengenai 
pencapaian kerjayanya, mementingkan masa depan dan tabah menempuh kegagalan. 
Keperluan yang kedua dalam teori ini pula adalah keperluan untuk 
mendapatkan kuasa, bermaksud keinginan untuk mengawal atau mempengaruhi 
kelakuan orang lain supaya mereka berkelakuan sebagaimana yang kita kehendaki. 
Individu yang tinggi keperluan ini pula sangat suka diletakkan kepada situasi yang 
bemrientasikan kuasa. Di dalam organisasi terdapat golongan pekerja yang suka 
meletakkan diri mereka pada suatu status yang tinggi dan mereka ini lebih berani ke 
hadapan untuk menyahut cabaran mengalas tanggungjawab untuk terlibat dalam 
aktiviti persatuan dan aktiviti organisasi. Kebanyakan golongan pekeja ini 
mempunyai sifat-sifat untuk mempengaruhi orang lain dan mempunyai ciri-ciri 
kepimpinan yang tinggi. 
Keperluan yang ketiga dan terakhir adalah keperluan untuk memperoleh 
gabungan, iaitu keperluan untuk menjalin tali perhubungan dan persahabatan yang 
mesra dengan orang lain. Individu yang tinggi keperluan gabungan ini pula lebih 
mengutamakan perhubungan rapat dan mesra dengan orang lain di dalam persekitaran 
mereka. Keperluan gabungan ini secara umumnya tercermin kepada keinginan untuk 
menjalin persahabatan contohnya persahabatan atau hubungan sesama pekerja di 
dalam organisasi. Sehubungan dengan itu, pengurus perlu pandai memainkan peranan 
dengan memberikan atau melaksanakan aktiviti-aktiviti yang boleh merapatkan 
ukhwah di kalangan pekerja mereka terutama dalam organisasi. Sememangnya 
pekerja mempunyai sifat ingin bersosial dan menjalin persahabatan sesama mereka. 
2.113.6 Teori Penilaian Kognitif 
Teori kognitif mengemukakan pendapat bahawa individu akan lebih bermotivasi 
apabila mereka mengalami keadaan ketidakseimbangan kognitif, ataupun dengan 
maksud lain, timbul satu keinginan atau minat mencari penyelesaian kepada sesuatu 
masalah. Misalnya, pengurus perlu membentuk peke rja agar minat mencari maklumat 
atau penyelesaian (Jaafar, 2007; Robbins, & Judge, 2007). 
2.1 1.3.7 Teori Penetapan Matlamat 
Teori pembentukan matlarnat (Goal-setting theory) merujuk kepada pengesahan 
terhadap sesuatu matlamat. Setiap orang mempunyai matlamat dalam hidupnya. 
Matlamat merupakan sumber motivasi yang penting. Teori ini, memberi penjelasan 
bahawa, pembentukan sesuatu matlamat merangsang seseorang itu akan lebih 
berusaha untuk mencapai matlamatnya. Ini bermakna, walau bagaimana susah 
matlamat itu ingin dicapai ia akan diterima sebagai satu matlarnat yang layak dicapai. 
Pengurus seharusnya meletakkan matlamat kepada pekerja untuk memotivasikan 
mereka. Semakin tinggi sesuatu matlamat, semakin tinggi motivasi pekerja untuk 
berusaha. Salah satu prinsip fundamental dalam motivasi ialah manusia selalunya 
bekerja keras untuk mencapai matlamat yang mereka sendiri tetapkan berbanding 
matlamat yang ditetapkan oleh orang lain untuk mereka (Jaafar, 2007; Robbins, & 
Judge, 2007). 
2.11.3.8 Teori Pengukuhan 
Teori ini telah diperkenalkan oleh B.F Skinner dan rakannya yang menerangkan 
tentang bagairnana kelakuan yang lepas akan memberi kesan kepada kelakuan pada 
masa akan datang iaitu dalam proses pembelajaran kembali. Teori pengukuhan 
menerangkan cara untuk memotivasikan manusia supaya melakukan atau 
mengelakkan sesuatu kelakuan atau perbuatan yang lepas mempengaruhinya kembali. 
Asas utama teori pengukuhan ialah untuk melihat hubung kait antara kelakuan dan 
akibatnya. Terdapat 4 jenis teknik pengukuhan, pertamanya adalah Pengukuhan 
Positif, menggunakan akibat yang positif supaya mengulangi kelakuan yang diingini, 
seperti memuji pekerja ataupun memberi sokongan terhadap kerja yang dilakukan. 
Keduanya, Pembelajaran Pengelakan iaitu pembelajaran yang berlaku apabila pekerja 
mengubah atau membuang kelakuan yang kurang elok, seperti datang lambat atau 
tidak membuat kerja rumah. Ketiganya Teknik Penghapusan, iaitu memberhentikan 
kelakuan yang tidak memberi kesan atau manfaat kepadanya. Dan yang keempatnya 
Teknik Hukuman iaitu sesuatu tindakan yang dikenakan ke atas pekerja kesan 
daripada kelakuan ataupun hasil yang tidak elok, contohnya denda kerana datang 
lewat berulang kali ke tempat kerja (Jaafar, 2007; Robbins, & Judge, 2007). 
2.113.9 Teori Ekuiti 
Teori persamaan disebut juga sebagai "teori ekuiti". Seseorang itu akan membuat 
perbandingan di antara input-output kerjanya dengan input-output orang yang sama 
tahap dengannya. Sekiranya seseorang pekerja itu menganggap ketidakseimbangan 
atau ketidakadilan wujud di antara ganjaran atau penghargaan dengan usaha yang 
dilakukan, maka peke j a  itu terdorong untuk cuba mengurangkan usahanya. Akan 
tetapi, apabila wujudnya keadaan sedemikian seseorang individu atau peke j a  tersebut 
akan lebih bermotivasi untuk berusaha dengan lebih gigih lagi, bagi mendapatkan 
persamaan dan keadilan untuk dirinya. Dalam memperkatakan teori ekuiti, tiga 
rujukan telah dibuat iaitu yang pertamanya, pekerja lain ataupun individu lain yang 
mempunyai taraf atau pangkat yang sama. Setiap perbandingan yang dilakukan 
dibuat melalui maklumat yang didapati perbualan, hubungan dan lain-lain. Yang 
keduanya pula adalah keadaan yang biasanya berpandukan amalan yang lepas 
menjadi penentu di dalarn membuat ganjaran ke atas seseorang pekerja. Manakala 
yang ketiga dan terakhir iaitu kecemerlangan seseorang pekerja dengan pekerja yang 
lain. Ia dipengaruhi oleh keputusan atau sumbangan yang telah dilakukan pekerja itu 
ke atas organisasi (Jaafar, 2007; Robbins, & Judge, 2007). 
2.11.3.10 Teori Jangkaan 
Teori ini telah dikemukakan oleh seorang ahli psikologi bernama Victor H. Vroom 
pada tahun 1964. Teori jangkaan menumpukan pernilihan kelakuan yang akan 
membawa kepada ganjaran atau upah yang hendak dicita-citakan. Di dalam teori ini, 
tindakan seseorang itu dipengaruhi oleh tiga faktor iaitu yang pertama, tarikan, iaitu 
kepentingan sesuatu hasil yang diperoleh. Yang keduanya, hubungan ganjaran clan 
juga prestasi. Dan yang terakhir adalah hubungan usaha dan prestasi (Jaafar, 2007; 
Robbins, & Judge, 2007). Teori ini dengan mudah dapat dilihat pada seorang pekerja 
berpandukan pada graf di bawah: 
Membantu Organisasi dan 
Pekerja di Kepada Lat i han Juga Pekerja 
Organisasi Pekeria Dilakukan 
Rajah 2-7 
Teori Jangkaan 
2.113.1 1 Teori Pembelajaran Sosial 
Menurut teori motivasi, pencapaian manusia cenderung untuk berjaya atau mencapai 
kejayaan ke pada aras yang tertinggi dan pada masa yang sama, ia cuba mengelak 
kegagalan. Apabila pelajar berjaya, mereka telah membina matlamat yang menjadi 
kenyataan. Sehubungan dengan itu, berdasarkan kejayaan tersebut, mendorong 
pelajar mengukuhkan keperluan untuk pencapaian selanjutnya. Selain itu, menurut 
kajian teori atribut pencapaian, pelajar yang berpencapaian rendah rnerasakan punca 
kegagalan di sekolah adalah kerana kekurangan kebolehan dan membuat andaian 
tidak perlu memberikan usaha yang lebih untuk berjaya. Apabila pelajar 
berpencapaian rendah berjaya mereka menyatakan punca kejayaan kerana nasib baik. 
Pelajar berpencapaian tinggi sebaliknya menyatakan punca kegagalan adalah kurang 
usaha dan mengandaikan mereka boleh berjaya jika mereka lebih berusaha (Jaafar, 
2007; Robbins, & Judge, 2007). 
Dalam mengaplikasikan teori ini, pengurus seharusnya perlu memberi 
rangsangan motivasi kepada pelajar-pelajar yang berkenaan. Dalam proses 
pengajaran dan pembelajaran, unsur bimbingan dan penasihatan haruslah ditekankan. 
Pekerja yang gaga1 hendaklah dibimbing dan jangan dibiarkan begitu sahaja. 
Pengurus tidak boleh cepat melatah dengan melabelkan pekerja ini malas dan lembab. 
Cuba kaji latar belakang dan berkemungkinan ada masalah di sebalik kehidupan 
mereka. Pengurus hendaklah berfikiran positif dan berfikir sebelum bertindak 
sesuatu. Pemerhatian yang mendalam haruslah diberi penekanan dan langkah seperti 
menjalankan kelas bimbingan atau kelas tambahan adalah langkah yang bersesuaian. 
Semua pekerja adalah sama, bimbingan penasihatan hendaklah di pertingkatkan. Bagi 
pekerja yang cemerlang, kejayaan bagi mereka adalah ujian yang positif. Pengurus 
hendaklah memberi penghargaan yang boleh menaikkan semangat mereka untuk 
stabil dan meneruskan kecemerlangan. 
2.11.4 Kajian Motivasi Berkaitan Kualiti dan Peudidikan 
Jadual 2-6 di bawah menunjukkan kajian-kajian lepas berkaitan motivasi dalam 
kualiti dan motivasi dalam pendidikan. Tidak dinafikan terdapat banyak kajian-kajian 
lepas yang berkaitan motivasi, didapati tiada kajian khusus yang mengaitkan motivasi 
terhadap hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik. 
Kaj ian-kaj ian lepas banyak tertwnpu dalam industri dan kaj ian tersebut merupakan 
kajian yang melihat kepada hubungan langsung antara motivasi dan prestasi 
organisasi. Didapati bahawa, faktor motivasi mampu memberi kesan yang positif 
terhadap prestasi organisasi dan kepuasan para pekerja (Chuang, et al., 2009; 
Furnham, et a!., 2009). 
Jadual2-6 
Kaiian Lewas Berkaitan Motivasi Dalam Kualiti dun Pendidikun 
Bil Kajian Bidang Kajian Sektor Negara 
1 Barney, & Elias, Tekanan Kerja dan Campuran Rusia, Kanada 
(20 10) Motivasi beberapa sektor. dan Israel 
2 Malik, (20 10) Faktor Motivasi Pendidikan Pakistan 
3 Chuang, Yin, & Faktor Intrinsik dan Perhotelan Las Vegas, US 
Dellmann-Jenkins, Ekstrinsik - 
(2009) Kepuasan Kerja. 
4 Furnham, Eracleous, Motivasi Personaliti Peruncitan, UK 
& Chamorro- dan Kepuasan Kerja. Pembuatan dan 
Premuzic, (2009) Kesihatan 
5 Jang, & Lin, (2008) Motivasi IS0 9000 Persijilan IS0 9000 Taiwan 
(Pembuatan dan 
Bukan Pembuatan) 
6 Manolopoulos, (2008) Motivasi pekerja Sektor Awam Greece 
sektor awam 
7 Rafikul Islam & Faktor Motivasi Kerajaan, Swasta Pelbagai 96 
Ahrnad Zaki (2008) Dalam Pelbagai dan Bekerja Sendiri Organisasi 
Organisasi. Malaysia 
8 Chen, Chung-Li, Kepuasan Kerja Pengajian Tinggi Taiwan 
Yang, Shiau, Wang, Pekerja di IPT 
(2006) 
9 Inaki, Landin, & Motivasi IS0 9000 Persijilan IS0 9000 Spain 
Casadesu's Fa, (2006) dan EFQM (Pembuatan dan 
Bukan Pembuatan) 
10 Elding, (2005) Model Motivasi Perkhid matan UK 
1 I Kinman, & Kinman, Peranan Motivasi Pembuatan - UK 
(200 1 ) Dalam Pembelajaran. Permotoran 
12 Noran Fauziah Motivasi ke rja dan Pengajian Tinggi Malaysia 
Yaakub & Habibah prestasi kerja 
Elias (1 999) 
1 3 Gibbs, (1 980) Ganiaran Ekstrinsik Pendidikan US 
Jika ditinjau dalam aspek kajian tentang motivasi dikaitkan dengan 
pelaksanaan pengurusan kualiti, hanya terdapat kajian motivasi organisasi atau Iebih 
tepat lagi sebab-sebab mengapa sesebuah syarikat melaksanakan pengurusan kualiti 
iaitu IS0 9000 dan TQM (Jang dan Lin, 2008; Inaki, et al., 2006). Kajian ini hanya 
melibatkan pihak-pihak tertentu sahaja dalam organisasi sebagai responden kajian 
seperti ketua jabatan atau pengurus dan tidak melibatkan keseluruhan pekerja. 
Dapatan kajian tersebut hanya menggambarkan faktor motivasi organisasi mengapa 
mereka melaksanakan pengurusan kualiti. 
Begitu juga kajian terhadap motivasi dalam pendidikan, amat sedikit sekali. 
Menurut Chen, et al., (2006) dan Gibbs (1980), kebanyakan kajian yang dijalankan di 
IPT tertumpu pada para pelajar sebagai pelanggan dan menilai kepuasan mereka 
terhadap program yang diambil. hi secara tidak langsung juga meminggirkan tentang 
kajian terhadap kepuasan tenaga pengajar di institusi tersebut. 
Terdapat tiga kajian yang dijalankan dalam pendidikan yang rnengaitkan 
faktor motivasi dan prestasi kerja. Pertamanya kajian yang dibuat oleh Malik (2010), 
yang melihat kepada susunan faktor motivasi di kalangan staf fakulti di sebuah 
universiti di Pakistan. Menurut beliau, motivasi merupakan faktor terpenting dalam 
mempengaruhi gelagat manusia dan prestasi. Keduanya kajian yang dibuat di Taiwan 
oleh Chen, et al., (2006), beliau juga melihat kepada kepuasan kerja di kalangan staf 
pusat pengajian. Didapati kadar upah yang tinggi dan sistem kenaikan pangkat yang 
adil menjadi motivasi kepada staf. Manakala ketiganya kajian oleh Noran Fauziah 
Yaakub dan Habibah Elias (1999), yang juga melihat kepada faktor motivasi dan 
prestasi kerja di kalangan staf IPT. Namun demikian kajian-kajian ini tidak dikaitkan 
dengan pengurusan kualiti sebagaimana yang pengkaji ingin jalankan oleh penyelidik. 
2.12 Hubungan Aspek Kemanasiaan Dalam Amalan Prinsip-prinsip TQM 
TQM merupakan pendekatan yang berfokuskan kemanusiaan, maka ia boleh 
membuat sumbangan yang penting dalam peningkatan kualiti pendidikan dan 
penambahbaikan terhadap sesebuah organisasi pendidikan. Dalam organisasi 
pendidikan kedua-dua input dan output merupakan aspek kemanusiaan dan ia adalah 
penggerak penting d a l m  semua peringkat dan proses. Tanpa kepuasan kepada 
mereka sama ada sebagai penyedidpemberi perkhidmatan atau pelanggan, maka agak 
sukar bagi sesebuah organisasi pendidikan mencapai keberkesanannya (Toremen, et 
al., 2009). Banyak elemen asas dalam TQM melibatkan aspek kemanusiaan dan ia 
menunjukkan peningkatan pengiktirafan terhadap kepentingan faktor kemanusiaan 
dalam amalan dan pelaksanaannya (Joiner, 2007; Brah, et a!., 2002; Chen, 1997; Fok, 
et al., 2000; Golhar, et al., 1997; Montes, et al., 2003). 
Bagi organisasi yang menyedari faedah-faedah dari TQM, pertirnbangan 
terhadap faktor-faktor kemanusiaan sesuatu yang kritikal untuk kejayaan pelaksanaan 
TQM. Faktor-faktor kemanusiaan yang telah dikenal pasti dalam kaj ian-kaj ian 
terdahulu termasuklah (Joiner, 2007; Mann & Kehoe, 1995; Montes, et al., 2003): 
gaya pengurusan (kepimpinan); 
jenis-jenis pekerja; 
interaksi antara jabatan; 
komitmen pengumsan; 
sikap para pekerja terhadap perubahan; 
kuasa untuk memberi kuasa kepada pekerja; 
ganjaranlpengiktirafan untuk inovasi; dan 
gelagat kewarganegaraan. 
Menurut Montes, et al., (2003), Deming dan Ishikawa mengenal pasti tiga 
punca utama motivasi kemanusiaan di tempat kerja: 
a. Intrinsik - ditentukan oleh pertumbuhan individu, pembelajaran dan 
pembangunan. 
b. Tugas motivasi - diambil kira berdasarkan melakukan sesuatu dengan 
jayanya. 
c. Motivasi sosial - merujuk kepada perkongsian aktiviti dengan individu lain 
serta sentiasa diterima oleh mereka. 
Banyak elemen-elemen asas TQM melibatkan kemanusiaan seperti 




komunikasi yang berkesan, 
maklum balas pelanggan, 
penglibatan dan pemberian kuasa peke rja, 
kepercayaan dan sokongan pekerja dan pengurusan. 
Hubungan aspek kemanusiaan dan TQM boleh dirumuskan seperti berikut 
(Montes, et al., 2003): 
Pelaksanaan elemen TQM akan memberi kesan kepada interaksi antara 
ciri-ciri individu dan keperluan/kengkangan sistem. 
Hubungan antara ciri-ciri individu dan keperluan/kengkangan sistem 
akan memberi kesan kepada proses gelagat. 
Pelaksanaan elemen TQM akan memberi kesan yang positif terhadap 
prestasi kerana tahap kepuasan, motivasi dan komitmen individu yang 
tinggi. 
2.13 Sebab-sebab Melaksanakan Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) 
Jadual 2-7 di bawah menunjukkan ringkasan kajian utama antarabangsa tentang 
analisis terhadap sebab-sebab mengapa syarikat-syarikat melaksanakan amalan 
pengurusan kualiti. Jadual ini disediakan oleh Inaki, et al., (2006), berdasarkan 
kajian-kajian empirikal di serata dunia dan ia disediakanldipilih berasaskan kepada 
bidang yang paling hampir dengan bidang kajian yang mereka jalankan. Secara 
prakti kalnya kaj ian ini menjurus kepada sebab-sebab mengapa syarikat-syarikat di 
Negara-negara tersebut memilih untuk melaksanakan model pengurusan kualiti dan 
IS0 9000. 
Sebab-sebab atau faktor motivasi yang menyebabkan sesebuah syarikat 
melaksanakan TQM dan IS0 9000 terbahagi kepada dua, iaitu sebab dalaman dan 
luaran. Boleh dikatakan di sini kebanyakan syarikat melaksanakan QM adalah kerana 
faktor dalarn, kerana untuk penambahbaikan proses. Manakala pelaksanaan IS0 9000 
adalah kerana faktor luaran, iaitu seperti memenuhi kehendak pembekal atau tuntutan 
daripada pelanggan. Pangkalan data yang digunakan dalam kajian ini berdasarkan 
senarai syarikat yang mendapat pensijilan IS0 9000 sahaja. hi adalah kerana tiada 
badan yang mengiktiraf atau mengeluarkan pensijilan terhadap TQM, tetapi terdapat 
pangkalan data syarikat yang menyertai Anugerah Model EFQM. 
Ringkasan kajian utama antarabangsa tentang analisis terhadap sebab-sebab amalan 
melabanakan pengurusan Kualiti 
Bil. Kajian (Tahun) Tempat Sebab Sebab Kaedah Sebab-sebab 
(Bil. Sva.) Dalaman Luaran 
I Taylor (1 995) UK (682) X X P Pelanggan, 
faedah komersial. 
2 Santos, et al. (1 996) Portugal X X P Prestij, strategi 
(80) pemasaran, daya 
saing. 
3 European EU (500) 
Commission (I 994- 
1996) 
4 Idris, et al. (1 996) Malaysia X 
(247) 
5 Carlsson and Sweden X 
Carlsson (1 996) (1 14) 





6 Withers and USA (5) X X P Pelanggan, 
Ebrahimpour ( 1996) meningkatkan 
kuali ti, daya 
saing. 
7 Meegan and Taylor UK (400) 
(1 997) 
8 Ere1 and Ghosh Turki (73) X 
(1 997) 
9 Buttle ( 1  997) UK X 
(1 220) 
10 Jones et al., 1997 Australia 
(272) 
1 1 Nottingham Trent UK X 
University, 1998 (5000) 
X P Kurang 
pengl ibatan dari 
pengurusan. 
P Ke arah 
pelaksanaan 










12 Tang and Karn, Hong X P Dapatkan kontrak 
1999 Kong (1 9) awam. 
13 Beattie and Sohal, Australia X 
1999 (50) 




14 Leung et al., 1999 Hong X X P Penam bahbai kan 
Kong berterusan, 
(500) pelanggan. 
15 Lee and Palmer, New X X P Melaksanakan 
1999 Zealand IS0 9000. 
(121) 
Jadual2-7 (sarnbungan) 
16 Lipovatz et al., 1999 Greece 
(1 11) 
Pelanggan. 




prosedur ke rja. 








19 Sohal and 
Terziovski (2000) 
20 Yusofand 
Aspinwall (200 1) 
Australia 
(395) 






21 Singels et al., 2001 Holland 
( 1 92) 























Sumber: Inaki, et. al., (2006). Nota: P - Pos, C - Kajian Kes, I - Temu duga. 
2.14 Kajian Pelaksanaan dan Analisis Perbandingan Pendekatan Pengurusan 
Kualiti di Institusi Pengajian Tinggi 
Bahagian ini akan membincangkan tiga perkara utama, iaitu: 
a. Kajian Pelaksanaan TQM di Institusi Pengajian Tinggi. 
b. Amalan TQM Berdasarkan Instrumen Pengukuran. 
c. Analisis Perbandingan Pendekatan Pengurusan Kualiti Di Institusi 
Pengaj ian Tinggi. 
2.14.1 Kajian Pelaksanaan TQM di Institusi Pengajian Tinggi 
Diketahui umum bahawa banyak kajian-kajian dan penulisan-penulisan terdahulu 
dilakukan berkaitan amalan prinsip-prinsip TQM, khususnya dalam sektor 
pembuatan. Namun begitu kajian dan penulisan dalam sektor pendidikan masih a,& 
ketinggalan, khususnya dalarn IPT. Sehubungan dengan itu banyak iagi bidang- 
bidang yang perlu diterokai berhubungan arnalan prinsip TQM di IPT. Jadual 2-8 di 
bawah merupakan kajian-kajian dan penulisan-penulisan terdahulu berkaitan TQM 
dan IPT. 
Terdapat dua jenis kaj iadpenulisan utarna boleh dikategorikan dari pada kaj ian 
tersebut, iaitu kajian empirikal dan kajian konseptual. Kajian empirikal merujuk 
kepada kajian secara komprehensif, manakala kajian konseptual merujuk kepada 
penulisan berdasarkan kepada penelitian penulisan-penulisan lepas. 
Jadual2-8 
Ringkasan kajian TQM di Institusi Pengajian Tinggi 
Bit. PenulisIPengkaji Jenis Kajian: Fokus pelaksanaan TQM 
(KonseptuaV 
Empirikal) 
1 Mehra, & Rhee, (2009) Empirikal TQM dalam konteks pembelajaran 
dalam kelas melalui kerjasama dalam 
pembelajaran (cooperative learning). 
2 Sahney, Banwet, Empirikal TQM dalam kepuasan pelanggan di 
Kames, (2008); hkulti sama ada pelanggan dalam atau 
Romadhani Ardi, luaran. 
Akhrnad Hidayatno, & 
Teuku Yuri M. Zagloel, 
(20 12) 
3 Ahmad Jusoh, (2008) 
4 Venkatraman, S. (2007) 
5 Badri, Selim, Alshare, 
Grandon, Younis, 
Abdulla, (2006) 
6 Sakthivel, & Raju, 
(2006)* 
7 Calvo-Mora et. al. 
(2006)* 
8 Robson, Yarrow, & 
Owen, (2005) 
9 Ossw-Asare, 
Longbottom, & Murphy, 
(2005) 
10 Dejager, and 
Nieuwenhuis, (2005) 
1 1 Sakthivel, Rajendran & 
Raju, (2005)* 
12 de Guzrnan, & Torres, 
(2004) 
13 Hides, Davies, & 
Jackson, (2004) 
14 Sirvanvanci, (2004)* 
15 Srikanthan & Dalrymple, 
(2002)* 
16 Osseo-Asare & 
Longbottom, (2002)' 
17 Helms, Williams, Nixon, 
(200 1) 
18 Aly & Akpovi, (2001)* 



















TQM dalam konteks penyelidikan dan 
pembangunan (R&D) - perpindahan 
teknologi. 
TQM dalam konteks penambahbaikan 
berterusan program pengajian tinggi. 
TQM dalam konteks pentadbiran dan 
pengurusan. 
TQM mengikut konsep kualiti 
perkhidmatan daripada perspektif 
pelajar. 
TQM dalam konteks pentadbiran, dan 
pengajaran dan pembelajaran 
menggunakan pendekatan EFQM. 
TQM dalam konteks kepuasan ke j a  dan 
prestasi organisasi. 
Sub kriteria dalam model TQM - 
Kepimpinan organisasi. 
Menambahbaikkan kepimpinan dalam 
organisasi. 
TQM dalam konteks pentadbiran dan 
pengurusan. 
TQM dalam konteks kualiti 
perkhidmatan dan hubungan dengan 
prestasi pelajar. 
TQM sebagai kerangka pengurusan 
pendidikan dalam konteks akadernik. 
TQM sebagai penilaian kendiri. 
TQM dalarn konteks pentadbiran, dan 
pengajaran dan pembelajaran. 
Pengurusan kualiti dalam aspek 
pentadbiran dengan mengarnbil kira 
aspek akademik, mengikut perspektif 
pelbagai pihak berkepentingan. 
TQM dalam konteks menyeluruh 
menggunakan pendekatan EFQM. 
TQM dalam konteks pengajaran, 
penyelidikan dan perkhidmatan. 
TQM dalam konteks perkhidmatan 1 
operasi. 
TQM dalam konteks pentadbiran 
dengan menggunakan pendekatan 
EFQM. 
Jadual2-8 (sambungan) 
20 Mergen, Grant, & Konseptual Pelaksanaan TQM dalam konteks yang 
Widrick, (2000)* lebih komprehensif menggunakan 
pendekatan reka bentuk, keakuran dan 
prestasi. 
21 Kanji, Tambi & Wallace, Empirikal Model TQM berasaskan kepada factor 
(1999)* kej ayaan kriti kal. 
22 Kanji & Tambi, (1999)* Empirikal TQM dalarn konteks yang menyeluruh 
menggunakan pendekatan BEM. 
23 W i  & Cameron, Empirikal TQM dalam konteks yang menyeluruh 
(1998)* menggunakan pendekatan MBNQA. 
24 Owlia & Aspinwall, Empirikal TQM &lam aspek pengajaran dan 
(1998)* pembelajaran menggunakan pendekatan 
kualiti' perkhidmatan. 
25 Owlia & Aspinwall, Konseptual & TQM dalam konteks pentadbiran 
(1 997)* Empirikal universiti. 
26 Michael, & Sower, Konseptual TQM dikaitkan dengan kepentingan 
Motwani, (1 997) pelanggan - pelajar, lepasan pelajar dan 
lain-lain. 
27 Berry, (1997)* Konseptual Peranan kepimpinan dalam pengurusan 
kualiti di sekolah. 
28 Elmuti et al. (1996)* Empirikal TQM dalam konteks pentadbiran dan 
perkhidmatan mengikut persepsi 
pentadbir dan lain-lain pihak 
berkepentingan. 
29 Owlia & Aspinwall, Konseptual TQM dalam konteks perkhidmatan, 
(1 996)* pengajaran dan pembelajaran. 
30 Zi & Schmidt, (1995)* Konseptual Pelaksanaan dalam konteks pentadbiran 
dan akademik dengan menggunakan 
model EFQM. 
3 1 Ho & Wearn, (1995)* Konseptual TQM yang berasaskan kepada kepuasan 
perkhidmatan kepada pelangganlpelajar 
32 Zaii, (1995)* Konseptual Pelaksanaan TQM secara menyeluruh 
dengan menekankan aspek inovasi 
sebagai pencetus pembelajaran 
berterusan. 
Nota: Kajian yang bertanda * dipetik dari Ahmad Jusoh (2008) 
Berdasarkan kajian dan penulisan tersebut dapatlah dirumuskan bahawa, 
kajian dan penulisan berkaitan TQM berdasarkan kepada tiga pendekatan utarna, 
iaitu: 
1 .  Model Anugerah Kualiti- MBNQA & EFQM [Calvo-Mora, el. al. 
(2006); McAdam & Welsh, (2000); Osseo-Asare & Longbottom, (2002); 
Winn & Cameron, (1998); Zink & Schmidt, (1995)l. 
2. Model kualiti perkhidmatan- SERQUAL [(Owlia & Aspinwall, 1996, 
1998; Sakthivel et al., 2005; Sakthivel & Raju, 2006)l. 
3. Model berasaskan perniagaan seperti model Business Excellence 
Model - BEM [(Kanji & Tambi, 1999; Kanji et al., 1999) atau berasaskan 
faktor dan amalan kejayaan kritikal (Owlia & Aspinwall, 1997; Sirvanci, 
2004; Zairi, 19991. 
Pengurusan dan Pentadbiran 
(Romadhani Ardi, Akhmad Hidayatno, 
& Teuku Yuri M. Zagloel, 2012; 
Sahney, Banwet, Karunes, 2008; Badri 
Selim, Alshare, Grandon, Younis, 
Abdulla, 2006; Sakthivel, and Raju, 
2006; Robson, Yarrow, and Owen, 
2005; Osseo-Asare, Longbottom, and 
Murphy, 2005; de Guzman, and Torres, 
2004; Osseo-Asare and Longbottom, 
2002; Aly and Akpovi, 200 I ; McAdam 
and Welsh, 2000; Kanji, Tambi and 
Wallace, 1999; Kanji and Tarnbi, 1999; 
Winn and Cameron, 1998; Elmuti et al., 
1996; Zink and Schmidt, 1995; Ho and 
Wearn, 1995) 
I Pengajaran dan Pembelajaran I 
(Mehra, and Rhee, 2009; Calvo-Mora 
et al., 2006; Lim dan Tang, 2005; 
Owlia and Aspinwall, 1998; Owlia and 
Aspinwall, 1996; Zairi, 1995) 
I TQM d a l a m l  
'-1 pendidikan I 
Penyelidikan b I (Ahmad Jusoh, 2008) I 
Rajah 2-8 
Ringkman Kajian Lepas TQM Dalarn IPT Mengikut S b p  Kajiaflenulisan Yang 
Telah Dijalankan 
Manakala dalam aspek skop atau fokus pelaksanaan TQM, didapati terdapat 
tiga skop utama kajian dan penulisan terdahulu, iaitu pengurusan dan pentadbiran; 
pengajaran dan pembelajaran; dan penyelidikan. Gambaran lebih jelas tentang kajian 
tersebut di gambarkan dalam Rajah 2-8 di atas. Walaupun kajian dan penulisan 
tersebut kesemuanya dalam sektor pendidikan, namun tiada kajian dan penulisan yang 
memfokuskan tiga Iagi skop penting IPT, iaitu penerbitan/penulisan, perundingan dan 
khidmat masyarakat. 
Rajah 2-9 di bawah pula menerangkan secara lebih khusus lagi, kajian-kajian 
yang telah dijalankan terhadap TQM &lam IPT. Di mana terdapat 4 kajian terkini 
iaitu 2 kajian dalam tahun 2009 dan 2 kajian dalam 2008. Kajian yang dijalankan di 
Denmark oleh Martensen dan Grranholdt, (2009), meninjau kepada hubungan 
kompetensi graduan dan keperluan majikan. Ia membincangkan apakah inisiatif yang 
hams diambil oleh sesebuah IPT untuk mewujudkan suatu keadaan yang lebih baik 
&lam jalinan koordinasi antara kompetensi para graduan dan permintaan dan 
keperluan pasaran ke rja. 
Pendidikan 
Hubungan Kornpeten Pelajar dan Keperluan rnajikan 
(Martensen, & Granholdt, 2009) 
Meningkatkan Pernbelajaran Dalarn Kelas (Mehra, & Rhee, 
2009 Rahrnah Mohd Rashid & Shireen Haron, 2012) 
Penyelidikan - R&D (Pemindahan Teknologi) (Ahrnad, 2008) 
Perspektif Pelanggan Dalarnan di Fakulti (Sahney, Banwet, & 
Karunes, 2008) 
- 
Prestasi IPT Berasaskan Kepirnpinan (Badri, Selirn, Alshare, 
Grandon, Younis, & Abdulla, 2006) 
Pentadbiran dan P&P (Calvo-Mora et al., 2006) 
Proses - Berasaskan Hasil Pernbelajaran (Dejager, & 
Nieuwenhuis, 2005) 
Kepimpinan - Penarnbahbaikan Kualiti (Osseo-Asare, 
Longbottom, & Murphy, 2005) 
Kepuasan Kerja dan Prestasi Organisasi (Robson, Yarrow, & 
Owen, 2005) 
Kepuasan Pelajar (Sakthivel, Rajendran, & Raju, 2005; 
Romadhani Ardi, Akhmad & Teuku Yuri M. Zagloel, 2012) 
Penambahbaikan Kualiti (de Guzrnan, & Torres, 2004) 
Pendekatan Penilaian Kendiri (Hides, Davies, & Jackson, 2004) 
Sistern Pendidikan (Aly, & Akpovi, 2001) 
Pentadbiran (McAdam & Welsh, 2000) 
Faktor Kejayaan Kritikal (Kanji, & Tambi, 1999) 
Kajian Perbandingan (Kanji, Tarnbi, & Wallace, 1999) 
P&P - Kualiti Perkhidmatan (Owlia, & Aspinwall, 1998) 
Pentadbiran & Perkhidmatan (Elrnuti, Kathawala, & 
Manippallil, 1996) 
Rajah 2-9 
Ringkasan Kajian Lepas TQM Dalarn IPT Mengikut Bidang 
Manakala kajian yang dijalankan di Korea pula melihat kepada peranan 
konsep TQM dalam meningkatkan pembelajaran dalam kelas (Mehra, and Rhee, 
2009). Didapati konsep TQM ini boleh membantu meningkatkan pembelajaran dalam 
kelas kepada pelajar. 
Ahmad Jusoh (2008), pula melihat kepada hubungan amalan prinsip-prinsip 
TQM dan penyelidikan. Dalam kajian beliau, amalan prinsip-prinsip TQM ini 
mampu memindahkan teknologi dalam pendidikan melalui bahan-bahan penyelidikan. 
Sehubungan dengan itu, berdasarkan analisis di atas dapatlah dirumuskan 
bahawa: 
Tiada kajian sebelurn ini yang memfokuskan kepada hubungan amalan 
prinsip-prinsip TQM dan keseluruhan teras pengukuran prestasi staf 
akademik IPTA, iaitu pengajaran dan pernbelajaran; penyelidikan; 
penerbitan; perundingan; dan khidmat masyarakat. Kajian sebelum ini 
hanya tertumpu kepada aspek pengurusan dan pentadbiran; pengajaran dan 
pembelajaran; dan penyelidikan. Kajian tersebut juga dibuat secara 
berasingan. Jadi kajian yang akan dijalankan ini mampu untuk 
menarnpung jurang tersebut dengan menjalankan kajian terhadap amalan 
prinsip-prinsip TQM dan keseluruhan teras pengukuran prestasi staf 
akademik IPTA secara sekali gus. 
2. Menggunakan model anugerah TQM sebagai asas instrumen pengukuran 
dan amalan telah menarik minat rarnai pengkaji untuk melihat 
kesesuaiannya secara akademik dan secara ilmiah. Sehubungan dengan itu 
pendekatan model anugerah kualiti ini akan digunakan sebagai instrumen 
kajian ini. 
2.14.2 Amalan TQM Berdasarkan Instrumen Pengukurao 
Tinjauan literatur yang dibuat oleh Abdullah, Jegak dan Tan', (2008) melalui 
kajiannya dalarn aspek "The influence of soft factors on quali@ improvement and 
peflormance: Perceptions from managers", juga mengenal pasti aspek pengukuran 
pengurusan kualiti. Kajian tersebut dibuat dalam sektor pembuatan iaitu subsektor 
elektrikal dan elektronik. Jadual 2-10 di bawah menunjukkan amalan TQM 
berdasarkan instrumen pengukuran kajian lepas yang disusun oleh penyelidik dan 
digabungkan daripada hasil penulisan beliau. Di mana kajian tersebut menunjukkan 
analisis instrumen pengukuran pengurusan kualiti. 
Jadual2-9 
Amaim Pengurusan Kzcaliti Berdasarkan Imtrurnen Pengukuran Di Sektor 
Pembuatan dan Perkhidmatan 
Kajian Pengukur Pengurusan Kualiti 
Abdullah, et a]., (2008) Komitrnen pengurusan; Fokus Pelanggan; Penglibatan 
pekerja; Lalihan dan pendidikan; Ganjaran dan pengiktirah; 
dan Perhubungan dengan pembekal. 
Ahire et al. (1 996)* Komitmen pengurusan atasan; Fokus pelanggan; Pengurusan 
kualiti pembekal; Pengurusan kualiti reka bentuk; 
Penandaaman; Penggunaan kawalan proses statistik; 
Penggunaan maklumat kualiti dalaman; Memberi kuasa 
kepada pekerja; Penglibatan pekerja; Latihan pekerja; 
Kualiti produk; Prestasi pembekal. 
A li Mohammad Kepimpinan dan pengurusan; Perancangan strategik kualiti; 
Mosadeghrad, (20 15) Budaya kualiti; Pendidikan dan latihan; Pengurusan peke rja; 
Pengurusan pelanggan; Pengurusan pembekal; Pengurusan 
sumber; Pengurusan maklumat; Pengurusan proses; Hasil 
pekerja; Hasil Pelanggan; Hasil Pembekal; Hasil 
kemasyarakatan; dan Hasil organisasi. 
Jadual2-10 (sambungan) 
Anderson, and Sohal, (1 999) Kepimpinan; Strategi, polisi dan perancangan; Maklumat dan 
analisis; Orang; Fokus Pelanggan; dan Kualiti proses, produk 
dan perkhidmatan. 
Antony, et al., (2002) Kepirnpinan pengurusan atasan; Peranan jabatan kualiti; 
Latihan; Reka bentuk produk; Pengurusan kualiti pembekal; 
Pengurusan proses; Laporan kualiti data; Perhubungan 
pekerja; Orientasi kepuasan pelanggan; Komunikasi untuk 
penambahbaikan kualiti; dan Penambahbaikan berterusan. 
Arumugarn, et al., (2008) Kepimpinan; Pengumsan proses; Analisis maklumat; Fokus 
Pelanggan; Perhubungan dengan pernbekal; Penambahbaikan 
sistem kualiti; Penambahbaikan berterusan; dan Penglibatan 
orang. 
Baidoun, (2003) Kepimpinan dan komitrnen pengumsan atasan; Pengurusan 
orang; Penglibatan pengurus pertengahan; Latihan dan 
pendidikan; Ganjaran dan pengiktirafan; Kerja berpasukan; 
Polisi kualiti dan strategi; Komunikasi untuk kualiti; 
Pengurusan pembekal; P e n d a n  QMS; Penyelarasan untuk 
kualiti; Pengurusan melalui proses; Penandaarasan; Penilaian 
kendiri; Kos kualiti; Teknik kawalan kualiti; dan Pengukuran 
kehendak dan kepuasan pelanggan. 
Barad, and Raz, (2000) Komitrnen pengurusan; Penggunaan maklurnat kualiti 
dalaman; Penandaarasan; Reka bentuk pengurusan kualiti; 
Pemberian kuasa kepada pekerja; Penglibatan pekerja; 
Latihan pekerja; Pengurusan kualiti pembekal; Prestasi 
pembekal; Penggunaan SPC; Fokus pelanggan; dan Kualiti 
produk. 
Black and Porter (1995, Diambil dari Saraph et al. (1989). 
1996)* 
Black and Porter (1 995, Budaya kualiti korporat; Pengurusan kualiti strategik; Sistem 
1996)* pengukuran penambahbaikan kualiti; Pengurusan orang dan 
pelanggan; Perancangan kualiti pengoperasian; Pengurusan 
antara muka luaran; Struktur kerja berkumpulan; Orientasi 
kepuasan pelanggan; Penyebaran maklumat penambahbaikan. 
Brah, Tee, Rao, (2002) Perancang korporat; Peranan kepimpinan pengurusan atasan; 
Fokus pelanggan; Fokus sumber manusia; Fokus proses; 
Fokus kualiti; dan Maklumat dan analisis. 
Conca, et al., (2004)* Kepimpinan; Perancangan kual iti; Pengurusan pekerja; 
Pengurusan pembekal; Fokus pelanggan; Pengurusan proses; 
Penambahbaikan berterusan; Pembelaiaran. 
Das, Paul, and Swierczek, Komitmen pengurusan atasan; Pengumsan kualiti pembekal; 
(2008) Penambahbaikan kualiti secara bertemsan; Inovasi produk; 
Penandaarasan; Penglibatan pekerja; Ganjaran dan 
pengiktirafan; Latihan dan pendidikan; Fokus pelanggan; dan 
Kualiti produk. 
Demirbag, et al., (2006) Kualiti data dan pelaporan; Peranan pengurusan atasan; 
Hubungan pekerja; Pengurusan kualiti pembekal; Latihan; 
Polisi kualiti; dan Pengurusan proses. 
Jadual2- 1 0 (sambungan) 
Fco. Javier Llore'ns Montes, Kepimpinan dan komitmen pengurusan; Pengurusan sumber 
Antonio Verdu' Jover and manusia; Hubungan dengan pelanggan dan pembekal; Budaya 
Luis Miguel Molina dalarnan organisasi; dan Pengumsan proses. 
Fema'ndez (2003) 
Flynn et al. (1994)* Sokongan pengurusan atasan (kualiti kepimpinan, ganjaran 
penambahbaikan kualiti); Kualiti maklumat (kawalan proses, 
maklum balas); Pengurusan proses (kebersihan dan 
organisasi); Reka bentuk produk (kualiti produk bam, proses 
reka bentuk antara fungsi); Pengurusan tenaga kerja 
@emilihan potensi kerja berkumpulan, kerja berkumpulan); 
Penglibatan pembekal (hubungan pembekal); Penglibatan 
pelanggan (interaksi pelanggan). 
Fotopoulos, and Psomas Komitmen pengurusan atasan; Perancangan kualiti strategik; 
(2009) Penglibatan pekerja; Pengurusan pembekal; Fokus pelanggan; 
Orientasi proses; Penarnbahbaikan berterusan; Pembuatan 
keputusan berasaskan fakta; dan Pembangunan sumber 
manusia. 
Grandzol and Gershon Kepimpinan; Penambahbaikan berterusan; Memenuhi 
(1998)* keperluan pekerja; Pembelajaran; Pengurusan proses; 
Ke jasarna dalamanJluaran; Fokus pelanggan. 
Jayamaha, et al., (2008) Pemimpin kanan; Urus tadbir dan tanggungjawab sosial; 
Pembangunan strategi; Mengatur strategi; Pengetahuan 
pelanggan dan pasaran; Hubungan dan kepuasan pelanggan; 
Pengukuran dan analisis prestasi organisasi; Maklumat dan 
pengumsan pengetahuan; Sistem kerja; Pem belajaran dan 
motivasi pekerja; Kebajikan dan kepuasan pekerja; Proses 
penciptaan nilai; Proses sokongan; Hasil fokus pelanggan; 
Hasil produk dan perkhidmatan; Hasil kewangan dan pasaran; 
Hail sumber manusia; Hasil keberkesanan organisasi; dan 
Hasil urus tadbir dan tanggungjawab sosial. 
Lau, and Idris, (200 1 ) Budaya; Kepercayaan; Kerja berpasukan; Kesinambungan 
pekerjaan; ~at ihan dan pendidikan; Kepimpinan peng&-usan 
atasan untuk kualiti dan penambahbaikan berterusan; 
Penglibatan pekerja; dan KepuasanIPenglibatan pelanggan. 
Miyagawa, and Yoshida, Kepimpinan; Maklumat; Strategi; Sumber manusia; Jaminan 
(20 1 0) Kualiti; Kualiti pembekal; Hasil kualiti dan operasi; Fokus 
dan kepuasan pelanggan; dan Perkara-perkara umum. 
Mann, and Voss, (2000) Kepimpinan; Perancangan strategik; Fokus pelanggan dan 
pasaran; Maklumat dan analisis; Fokus sumber manusia; 
Pengurusan proses; dan Hasil organisasi. 
Ooi, et al., (2007) Ganjaran dan pengiktirafan; Fokus pelanggan; Budaya 
organisasi; Kepercayaan organisasi; dan Kerja berpasukan. 
Quazi and Padibjo (1998)* Kepimpinan; Maklumat dan analisis; Perancangan strategik; 
Pemanfaatan sumber manusia; Pengurusan proses kualiti; 
Hasil kualiti; Kepuasan pelanggan. 
Quazi et al. (1998)* Diambil dari Saraph et al. (1989) 
Jadual2-10 (sambungan) 
Rao, et al., (1 999)* Sokongan pengurusan atasan; Perancangan strategik kualiti; 
Kebolehcapaian maklumat kualiti; Penggunaan maklurnat 
kualiti; Latihan pekerja; Penglibatan pekerja; Reka bentuk 
produk/proses; Kualiti pembekal; Berorientasikan pelanggan; 
Kesedaran (citizenship) kualiti; Penandaarasan. 
Salaheldin, (2009) Kepimpinan; Budaya organisasi; Sokongan pengurusan 
atasan; Penambahbaikan berterusan; Penandaarasan; 
Matlamat dan polisi kualiti; Pembangunan pasukan dan 
penyelesaian masalah; Memberi kuasa kepada pekerja; 
Penglibatan pekerja; Latihan pekerja; Penggunaan teknologi 
maklumat; Kualiti pembekal; Hubungan dengan pembekal; 
Penilaian prestasi pembekal; Reka bentuk produk dan 
perkhidmatan; Metrik prestasi usaha untuk TQM; Kawalan 
proses; Orientasi pelanggan; Mengurus hubungan pelanggan; 
Proses sumber nilai tambah; Jadual pelaksanaan TQM yang 
realistik; Pengetahuan pelanggan dan pasaran; Pemuliharaan 
dan penjagaan sumber; dan Kerja pemeriksaan dan semakan. 
Saraph, et al., (1989)* Peranan pengurusan atasan bahagian dan polisi kualiti; 
Peranan jabatan kualiti; Latihan; Reka bentuk 
produklperkhidrnatan; Pengurusan kualiti pembekal; 
Pengurusan proses; Kualiti data dan laporan; Hubungan 
pekeria. 
Sharma, and Gadenne, Peningkatan hubungan organisasi rapat dengan pelanggan; 
(2002) Peningkatan interaksi pekerja dengan pelanggan dan 
pembekal; Peningkatan penglibatan pekerja dalam reka 
bentuk dan perancangan; Peningkatan autonomi pekerja 
dalam pembuatan keputusan; Eksekutif atasan secara aktif 
memperkasa program kualiti; Latihan para pekerja dalam 
prinsip-prinsip kualiti; Penggunaan kaedah statistik untuk 
mengukur dan memantau kualiti; Penggunaan carta dan graf 
untuk mengukur dan memantau kualiti; Latihan para pekerja 
dalarn kaedah statistik untuk pengukuran kualiti; Latihan 
pengurusan dalam prinsip-prinsip kualiti; Penggunaan 
pemberian kuasa (tanggungiawab) kepada pasukan; 
Pengukuran prestasi kualiti dalam pelbagai bidang; 
Perancangan untuk mengurangkan pengulangan kerja secara 
drastik; Perancangan untuk mengurangkan kitaran masa 
proses pemesanan; Program untuk mengurangkan 
keseluruhan kitaran masa penghantaran produk/perkhidmatan; 
Program untuk mengurangkan kitaran masa pembangunan 
produklperkhidmatan; Sistem cadangan pekerja yang lebih 
aktif; Keperluan pembekal untuk mengambil program kualiti; 
Keperluan pembekal untuk memenuhi spesifikasi dengan 
ketat; Eksekutif menyebarkan komitmen kualiti kepada para 
pekerja; Keputusan eksekutif atasan untuk terlibat 
sepenuhnya dalam sesuatu program kualiti; Mencari secara 
aktif input pelanggan untuk mengenal pasti keperluan; 
Kekerapan menggunakan pasukan silang-jabatan; 
Menggunakan keperluan pelanggan sebagai asas untuk 
kualiti; Prinsip-prinsip kualiti dimasukkan dalam pemyataan 
Jadual2-10 (sambungan) 
misi; Latihan pekerja dalam kerja berpasukan; Kurang 
birokrasi; Program untuk mengurangkan kertas ke rja; Lebih 
terbuka, kepercayaan budaya organisasi; Latihan pekerja 
dalam kemahiran penyelesaian masalah; Tema keseluruhan 
berasaskan program kualiti; Program untuk mengurangkan 
kecacatan secara berterusan; Program untuk mencari 
pembaziran masa dan kos dalam semua proses dalaman; dan 
pengumurnan matlamat kecacatan sifar. 
Silvestro (2001) Struktur organisasi; strategi korporat; budaya organisasi; 
hubungan dengan pelanggan dan pembekal; komunikasi 
dalarnan dan luaran jabatan; penglibatan dan moral pekerja; 
latihan dan pendidikan; reka bentuk dan penyampaian 
perkhidmatan; sistem kawalan dan pengukuran prestasi; dan 
prestasi perniagaan. 
- - -  - 
Sohail, and Hoong, (2003) Latihan dan pembangunan pekerja; Pengurusan proses; 
Pengukuran kualiti d m  penandaarasan; Komitmen 
pengurusan atasan; penglibatan dan kepuasan pelanggan; dan 
strategi dan perancangan. 
Tsang, and Antony, (200 1) Fokus pelanggan; Penambahbaikan berterusan; Kerja 
berpasukan dan penglibatan; Komitmen pengurusan atasan 
dan pengiktirafan T; Latihan dan pembangunan; Sistem dan 
polisi kualiti; Kepimpinan penyeliaan; Komunikasi dalam 
organisasi; Rakan strategik pembekal dan pengurusan 
pembekal; Pengukuran dan maklum balas; d m  Perubahan 
budaya. 
Zhang, et al., (2000) Kepimpinan; Penguman kualiti pembekal; Pemyataan visi 
dan perancangan; Penilaian; Kawalan proses dan 
penambahbaikan; Reka bentuk produk; Penambahbaikan 
sistem kualiti; Penyertaan pekerja; Pengi ktirafan dan 
ganjaran; Pendidikan dan latihan; dan Fokus pelanggan. 
Note: Kajian yang bertanda * dipetik dari Abdullah, et al., (2008) 
Jadual 2-1 1 di bawah pula menunjukkan ringkasan kajian lepas berkaitan 
amalan pengurusan kualiti berdasarkan instrumen pengukuran di sektor pengajian 
tinggi. Kajian tersebut diringkaskan dan dipennudahkan lagi untuk dilihat 
sebagaimana yang ditunjukkan dalam Jadual 2-12. Di mana pengukur pengurusan 
kualiti tersebut dibahagi berdasarkan prinsip-prinsip utama pengurusan kualiti, iaitu 
aspek kepimpinan; perancangan strategik; fokus pelanggan; Pengukuran, Analisis dan 
Pengurusan Pengetahuan; Pengurusan Sumber Manusia; Pengurusan Proses; dan 
Rakan Strategik dan Sumber. Didapati sebahagian besar kajian tersebut 
menggunakan ketujuh-tujuh aspek atau prinsip-prinsip utama pengurusan kualiti. 
Jadual2- 1 0 
Amalan Pengurusan Kualiti Beraharkan Instrumen Pengukuran Di Sektor Pengajian 
Tinggi 
Kajian Pengukur Pengurusan Kualiti 
Nawelwa, Sichinsambwe, & Komitmen; Kerja berpasukan; Latihan; Panambahbaikan 
Mwanza, (20 1 5) berterusan; Kolaborasi; dan budaya dan proses. 
Romadhani Ardi, Akhmad Komitmen fakulti; Komitmen jabatan; Penyampaian kursus; 
Hidayatno, & Teuku Yuri M. Prasarana kampus; Kesopanan; Maklum balas dan 
Zagloel, (2012) penambahbaikan pelanggan; dan Kepuasan Pelajar. 
Mehra, & Rhee, (2009) Pemberian kuasa pelajar; Pewujudan persekitaran kaja 
berpasukan; Pasukan pengurusan kendiri; dan Keyakinan diri 
dan kepercayaan rakan sepasukan. 
Sahney, Banwet, Karunes, Penekanan kepada penambahbaikan berterusan; Pembezaan; 
(2008) Fokus pelanggan; Keutamaan bajet; Saluran komunikasi yang 
jelas; Kepimpinan yang berkesan dan cekap; Polisi dan 
prosedur yang jelas dan spesifik; Kecekapan memberi arahan; 
Pengurusan melalui fakta atau sistem maklumat; dan 
Perancangan strategik dan operasi. 
- - - - - 
Ahmad Jusoh (2008) Kepimpinan; Perancangan strategik; Fokus pelanggan; 
Pengurusan data dan maklwnat; Pengurusan sumber manusia; 
Pengurusan proses dan sistem; dan Rakan strategik dan 
surnber. 
- 
Badri, Selim, Alshare, Kepimpinan; Pembangunan strategik; Fokus pelajar, pihak 
Grandon, Younis, Abdulla, berkepentingan dan pasaran; Pengukuran, analisis dan 
(2006) pengurusan pengetahuan; Fokus fakulti dan st* Pengumsan 
proses; dan Hasil prestasi organisasi. 
Sakthivel, & Raju, (2006) Komitmen pengurusan atasan dan kepimpinan; Fokus 
pelanggan; Penyampaian kursus; Komunikasi; Kemudahan 
Karnpus; Persekitaran pembelajaran yang menyenangkan; dan 
Penilaian dan penarnbahbaikan berterusan. 
Calvo-Mora, Leal, & Kepimpinan; Polisi d m  strategi; Pengurusan orang; Rakan 
Rolda'n, (2006) strategik dan surnber; dan Pengurusan proses. 
Lim & Tan (2005) Komitmen menyeluruh terhadap kualiti; Perancangan kualiti; 
Berorientasikan pelanggan; Penglibatan staf; Latihan dan 
pembangunan; Pengurusan berasaskan fakta, 
Penarnbahbaikan berterusan; Fokus proses dan pencegahan; 
dan Ganjaran dan pengiktirafan. 
Robson, Yarrow, & Owen, Kepimpinan; Proses-proses perkhidmatan; Orang; Pengurusan 
(2005) prestasi dan hasil. 
Jadual2- 10 (sambungan) 
Osseo-Asare, Longbottom, Kepimpinan; Visi, misi, dan nilai individu dalam institusi; 
& Murphy, (2005) Polisi dan strategi; Kehendak dan jangkaan pihak 
berkepentingan; Data, maklumat, risikan dan pengurusan 
pengetahuan; Pemberian kuasa dan sokongan stat  
Pengurusan proses; dan Prasarana komunikasi dalaman dan 
luaran. 
Sakthivel, Rajendran, & Komitmen pengurusan atasan; Penyampaian kursus; 
Raju (2005) Kemudahan Kampus; Kesopanan; Maklum balas pelanggan 
dan penambahbaikan. 
Guzman, & Torres, (2004) Visi; Penglibatan; Penambahbaikan berterusan; Latihan dan 
pendidikan; Pemilikan; Ganjaran dan pengiktirafan; 
Keinginan untuk berjaya; dan Fokus pelanggan. 
Osseo-Asare Jr, & Kepimpinan; Polisi dan strategi; Pengurusan orang; Sumber 
Longbottom, (2002) dan rakan strategik; Proses-proses; Kepuasan Pelanggan; 
Kepuasan orang; Kesan terhadap masyarakat; dan Hasil 
prestasi utama 
Kanji & Tambi, (1 999) Kepimpinan; Menggembirakan pelanggan; Pengurusan 
berasaskan fakta; Pen,ourusan berasaskan orang; 
Penambahbaikan berterusan; Kepuasan pelanggan dan 
pelanggan dalaman; Semua kerja adalah proses dan 
pengukuran; Kerja berpasukan dan orang membuat kualiti; 
Kitaran penambahbaikan berterusan; dan pencegahan. 
Kanji, Tambi, & Wallace, Kepimpinan; Kepuasan pelanggan luaran; Kepuasan 
( 1 999) pelanggan dalaman; Pengurusan berasaskan orang; Kerja 
berpasukan; Pencegahan; Penambahbaikan proses; 
Pengukuran surnber; dan Penambahbaikan berterusan. 
Owlia, & Aspinwall, (1998) Sumber-surnber akademik; Kecekapan; Sikap; dan 
Kandungan. 
Win, & Cameron, (1998) Kualiti kepimpinan; Kualiti maklumat dan analisis; 
Perancangan kualiti strategik; Pembangunan dan pengurusan 
sumber manusia; Pengurusan Proses kualiti; Hasil kualiti dan 
operasi; dan Fokus dan kepuasan pelanggan. 
Owlia, & Aspinwall, (1997) Komitmen pengurusan atasan; Perancangan strategik; 
Penyelarasan untuk kualiti; Penglibatan pekerja dan ke rja 
berpasukan; Latihan untuk kualiti; Pengurusan reka bentuk; 
pengurusan proses; Pengurusan kualiti pembekal; Maklumat 
dan analisis; dan Fokus dan kepuasan pelanggan. 
Elmuti, Kathawala, & Komitmen terhadap proses TQM; Misi dan matlamat yang 
Manippallil, (1 996) jelas; Fokus pelanggan; Responsif dan jaminan; Kesopanan 
dan kebolehpercayaan; Penambahbaikan berterusan; 
Matlamat yang seragam; Kerja berpasukan; Penilaian 
pemberian kuasa; Sokongan kepimpindpenglibatan; 
Sokongan strukturhudaya; PendidikadLatihan yang 
ekstensif; Komunikasi yang ekstensif; Ganjaranlpengiktirafan 
berkaitan kepada prestasi; dan Penyertaan pekerja dalam 
penyelesaian masalah dan pembuatan keputusan. 
Jadual2-11 
Ringkasan Amalan Pengurusan Kualiti berdasarkan Instrumen Pengukuran Di 
Institusi Pengajian Tinggi 
Pengukur Pengurusan Kuaiiti 
I I I I I I 
Kajian 
Nawelwa, Sichinsarnbwe, & 
Mwanza, (20 15) X 
Romadhani Ardi, Akhmad 
Hidayatno, & Teuku Yuri M. x 
Zagloel, (20 12) 
Mehra, & Rhee, (2009) 
Sahney, Banwet, Karunes, 
(2008) 
Calvo-Mora, Leal, & 
Rolda'n, (2006) 
Ahmad Jusoh (2008) 
Badri, Selim, Alshare, 
Grandon, Younis, & Abdulla, 
(2006) 
Sakthivel, & Raju, (2006) 
Lim & Tan (2005) l x l x l x l x l x l x l  
X 
Robson, Yarrow, & Owen, 
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2.14.3 Analisis Perbandingan Pendekatan Pengurusan Kualiti Di Institusi 
Pengajian Tinggi 
Jadual 2-12 di bawah merupakan ringkasan analisis perbandingan penggunaan 
instrumen/dimensi TQM berdasarkan kajian-kajian terdahulu. Secara umumnya 
apabila dilakukan analisis perbandingan instrumen/dimensi tersebut, walau di mana 
pun kajian itu dilakukan didapati perbezaannya tidaklah begitu ketara. Dimensi- 
dimensi tersebut adalah: 
(a) Kepimpinan; 
(b) Perancangan Strategik; 
(c) Fokus dan Kepuasan Pelanggan 
(d) Pengurusan Data & Maklumat; 
(e) Fokus Pengurusan Sumber Manusia; 
( f )  Pengurusan proses dan sistem; 
(g) Rakan Strategik dan Surnber; 
(h) Penambahbaikan berterusan; dan 
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2.15 Dimensi TQM di IPTA. 
Berdasarkan analisis-analisis di atas, secara umumnya terdapat persamaan pendekatan 
pengurusan kualiti dalam di kalangan guru-guru kualiti, Kriteria Pendidikan 
Baldridge, Kriteria EFQM, Anugerah dan Model Kualiti, Prinsip-prinsip dalam 
Sistem Pengurusan Kualiti IS0 9000 dan juga Kriteria Jaminan Kualiti IPTA, dan 
juga kajian-kajian lain yang terkini atau sebelumnya. Berikut adalah 
instrumeddimensi amalan TQM yang akan digunakan dalam kajian ini: 
a. Kepimpinan 
b. Perancangan Strategik 
c. Fokus dan Kepuasan Pelanggan 
d. Pengurusan Data dan Maklumat 
e. Fokus Pengurusan Sumber Manusia 
f. Pengurusan Proses dan Sistem 




Bab ini bertujuan untuk membincangkan pendekatan pemikiran saintifik yang 
digunakan dalam merangka kerangka teori penyelidikan. Teori yang akan digunakan 
sebagai asas dalam memahami persoalan dan fenomena kajian juga akan 
dibincangkan. Ia akan digunakan untuk menyokong kerangka teori yang 
memperlihatkan hubungan antara pemboleh ubah bebas dan pemboleh ubah 
bersandar. Kajian-kajian lepas termasuk dalam Bab 2 akan dibincangkan dan menjadi 
asas kepada pembentukan hipotesis, dan diikuti dengan pernyataan hipotesis dan 
akhirnya kesimpulan yang juga memaparkan gambar rajah kerangka teoritikal bagi 
kajian ini. 
3.2 Asas Kepada Pembinaan Kerangka Teori: Pemikiran Saintifik Dalam 
Membuat Taakulan (Reasoning) 
Teori merupakan set yang koheren sesuatu saranan umum, ia digunakan sebagai suatu 
prinsip untuk menjelaskan hubungan yang jelaslnyata bagi fenomena yang dikaji. 
Penjanaan teori ini boleh berlaku di mana-mana tiga peringkat berikut, iaitu peringkat 
abstrak, konseptual, atau empirikal (Zikcmund, 2010). Menurut Ahmad Mahdzan 
(2005) pula teori merupakan sesuatu himpunan konsep, definisi, dan saranan, yang 
saling berkaitan antara satu sama lain, serta memberi gambaran yang teratur tentang 
sesuatu fenomena dengan menyatakan hubungan antara pemboleh ubah-pemboleh 
ubah untuk menerangkan dan meramalkan fenomena tersebut. Dalam kebanyakan 
situasi saintifik, terdapat teori-teori alternatif untuk menjelaskan sesetengah 
fenomena. Bagi mengenal pasti teori mana yang lebih baik, penyelidik-penyelidik 
akan mengumpulkan data empirikal atau membuat pemerhatian untuk menentu 
sahkan teori tersebut. 
Ahmad Mahdzan (2005) merumuskan takrifan teori ini mengandungi tiga 
perkara penting: 
a) Teori sebagai satu himpunan (set) saranan yang mengandungi konsep-konsep 
(konstruk) yang jelas dan berkait; 
b) Sesuatu teori menerangkan hubungan antara suatu himpunan konstruk, dan 
dengan itu ia memberi gambaran yang sistematik tentang fenomena yang 
diterangkan oleh pemboleh ubah; 
c)  Teori menerangkan fenomena. 
Kerangka teori atau juga dikenali kerangka konsep merupakan suatu koleksi 
konsep, konstruk atau pemboleh ubah utama yang difikirkan mempunyai hubungan 
antara satu sama lain yang ingin diselidik oleh penyelidik (Lim, 2007). Sekaran dan 
Bougie, (2010), pula menekankan kerangka teori adalah asas kepada kajian 
hypothetico-deductive yang akan menjadi asas kepada pembinaan hipotesis. 
Rajah 3-1 : 
Proses Pemikiran SaintiJk 
Pengurusan Kualiti Menyeluruh: 
Berdasarkan kajian dan penulisan 
lepas, 7 prinsip TQM berikut boleh 
mempengaruhi prestasi: 
Kepimpinan; Perancangan 
Strategik; Fokus dan Kepuasan 
Pelanggan; Pengurusan Data dan 
Maklumat; Fokus Pengurusan 
Sumber Manusia; Pengurusan 
Proses dan Sistem; dan Rakan 
Strategik dan Sumber. 
Kerangka teori ini akan mewakili kepercayaan penyelidik bagaimana 
sesetengah fenomena atau pemboleh ubah atau konsep saling berhubung antara satu 
\ 
Faktor Motivasi: 
" ".." ............................... ".......-- 
j H1 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dengan j 
prestasi staf akademik. 
j H2 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai pengaruh yang signifkan 
terhadap prestasi staf akademik. 
j H3 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dengan f 
faktor motivasi. 
f H4 : Faktor motivasi mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf 1 
akademik. 
! H5 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dan i 
signifikan terhadap prestasi staf akademik melalui pemboleh ubah moderasi f 
faktor motivasi. 
" -..- .....--....... -..- " " " . 
8 4  
. 
Prestasi Staf Akademik: 
Prestasi staf akademik hasil 
daripada arnalan prinsip- 
prinsip TQM serta 






sama lain dan penjelasan rnengapa kepercayaan tersebut bahawa pemboleh ubah 
berhubung kait dengan yang lain (Ahmad Mahdzan, 2005). Dalam lain perkataan, 
penyelidik cuba memberitahu perkara yang beliau fikir dan syak sedang berlaku 
dalam fenomena yang dikaji. Dalam kajian ini, pemikiran saintifik yang digunakan 
dalam membuat taakulan digambarkan sebagaimana Rajah 3-1 di atas. 
3.3 Teori-teori Yang Berkaitan Dengan Kajian 
Kajian yang akan dijalankan ini cuba mengukur persepsi staf akademik universiti 
terhadap amalan prinsip-prinsip TQM dalam konteks prestasi mereka dan faktor 
motivasi. Amalan prinsip-prinsip TQM ini diukur rnelalui tujuh elemen atau 
pemboleh ubah iaitu kepimpinan; perancangan strategik; fokus dan kepuasan 
pelanggan; pengurusan data dan maklumat; pengurusan sumber manusia; pengurusan 
proses dan sistem; dan rakan strategik dan sumber. Prestasi staf akademik pula diukur 
melalui lima aspek iaitu pengajaran dan pembelajaran; penyelidikan; penerbitan; 
khidmat perundingan; dan khidmat masyarakat. Manakala faktor motivasi dilihat 
dalam empat aspek iaitu pencapaian; kuasa; kewujudan; dan penggabungan 
3.3.1 Teori Sistem 
Frederick Taylor merupakan antara pelopor awal teori sistem dan mula berkembang 
selepas era pengurusan saintifik. Secara umumnya, teori sistem telah dibangunkan 
oleh Ludwig von Bertalanffy (Ehrenberg, & Stupak, 1994). Teori sistem merupakan 
suatu konsep asalnya bemula daripada biologi, ekonomi dan kejuruteraan, yang 
menerokai prinsip-prinsip dan undang-undang yang boleh dibuat rumusan atau 
generalisasi merentasi pelbagai sistem (Amagoh, 2008). Konsep ini mulanya dikenali 
sebagai General System Theory (GST) diperkenalkan oleh Ludwig von Bertanlanffy 
sekitar tahun 1940an, tetapi tidak begitu mendapat perhatian sehinggalah tahun 
1960an. Teori sistem merupakan suatu set dua atau lebih elemen, di mana gelagat 
setiap elemen memberi kesan ke atas gelagat elemen-elemen yang lain dan sistem 
secara keseluruhan yang mana setiap elemen ini bergantungan antara satu sama lain 
(Ryan, 2008). 
Pemikiran teori sistem melihat organisasi sebagai suatu sistem yang kompleks 
dan dinamik. Ja saling berhubung antara elemen-elemen input, proses, output dan 
maklum balas yang secara keseluruhannya membentuk suatu sistem yang lengkap 
(Cusins, 1994; Leonard, et al., 2002). Teori ini juga menerangkan bahawa setiap 
organisasi mempunyai matlamat yang hanya boleh difahami melalui pemerhatian 
terhadap perhubungan antara aktiviti-aktiviti di dalam organisasi dan persekitaran 
luarannya (Cusins, 1994). 
Konsep utama dalam teori sistem yang digambarkan oleh Cusins (1994) 
melalui lima pemyataan: 
a) Suatu sistem didefinisikan berdasarkan persekitarannya melalui pembentukan had 
sempadan yang tertentu. 
b) Input daripada persekitarannya merentasi sempadan dan seterusnya memasuki 
sistem. 
c) Di dalam sistem, input-input berinteraksi dalam proses yang dinamakan proses 
transformasi. 
d) Input yang telah melalui proses transformasi, seterusnya meninggalkan sistem dan 
d ikenali sebagai output. 
e) Arah aliran menggambarkan aliran tenaga, bahan, maklurnat dan sebagainya. 
Menurut Ehrenberg dan Stupak (1 994), dalam kaj ian yang berasaskan kepada 
teori sistem, hunpuan kajian adalah untuk memahami perhubungan yang wujud dalam 
sistem dan persekitarannya yang bersifat kompleks, dinamik dan biasanya tidak 
diketahui. Tambah mereka lagi model TQM adalah konsisten dengan teori sistem 
kerana TQM menekankan kepada kefahaman dan pengurusan dalam aspek 
perhubungan dan kebergantungan antara jabatan atau bahagian atau dalam teori 
sistem dikenali sebagai sub-sistem. 
Kajian yang dijalankan oleh Bennett dan Kerr (1996) juga turut menunjukkan 
bahawa bagi memastikan pelaksaan amalan TQM dapat membawa perubahan yang 
signifikan dalam organisasi, pendekatan sistem harus d ilaksanakan. Kaj ian-kaj ian 
lain berkaitan pelaksanaan amalan TQM di Institusi Pendidikan yang menggunakan 
pendekatan teori sistem ialah seperti Ahmad Jusoh (2008), Lim (2003) dan 
Silpakampies (2003). 
3.3.2 Teori Berasaskan Sum ber 
Teori berasaskan sumber (Resource-Bused Theory) atau biasa dikenali sebagai RBV, 
juga merupakan antara teori yang mampu menjelaskan hubungan antara pemboleh 
ubah penyelidikan dan prestasi organisasi. Menurut Wernerfelt (1984), RBV 
merupakan suatu alat ekonomi strategik yang biasa digunakan untuk mengenal pasti 
kewujudan sumber dalam sesebuah firma, di mana sumber ini menjadi asas kepada 
pencapaian kelebihan daya saing organisasi. Dalam ha1 ini, f ima  akan menggunakan 
segala sumber yang berada dalam kawalannya seperti aset, keupayaan, pengetahuan, 
teknologi, informasi, proses, kewangan dan sebagainya untuk merangka dan 
melaksanakan strategi supaya menjadi lebih cekap dan berkesan bagi meningkatkan 
daya saing (Barney, 199 1 ; Peteraf, 1993; Wernerfelt, 1984). Berdasarkan definisi 
tersebut, dapat difahami bahawa kayu ukur kepada peningkatan prestasi organisasi 
ialah melalui kewujudan atau kebolehcapaian sumber-sumber yang diperlukan. 
Antara sumber yang penting dalam sesebuah organisasi ialah sumber manusia 
atau modal insan. Perspektif terhadap modal insan ini mengandaikan bahawa 
kecekapan mereka sebagai sumber yang dimiliki oleh sesebuah organisasi. Melalui 
kecekapan modal insan ini sesebuah organisasi boleh mewujudkan kelompok yang 
unik untuk lebih berdaya saing (Arif Hassan, 2010). RBV ini menggambarkan 
paradigma semasa tentang daya saing sesebuah firma, organisasi sebagai himpunan 
koleksi kecekapan, dan menarik perhatian untuk isu-isu pembelajaran, pelaburan 
dalam sumber manusia, pengumpulan ilmu pengetahuan dan pengalaman. 
Pada tahun 1997, Thomas telah membuat kajian tentang persepsi ahli 
akademik dan staf pentadbiran terhadap tahap kejayaan pelaksanaan TQM di 
universiti mereka. Kajian tersebut melihat perbezaan persepsi antara dua kelompok 
dan bagaimana faktor demografik menerangkan perbezaan persepsi yang ada. 
Persepsi merujuk kepada proses bagairnana seseorang individu memberikan makna 
terhadap sesuatu dan persekitaran berdasarkan kepada apa yang diperhatikan, 
didengari, dilalui, difikirkan dan segala pengalaman yang ditempuhi dalam proses 
sosialisasi bersama kelompok manusia di sekelingnya (Michener, et al., 2004). 
Kajian tentang persepsi pekerja terhadap persekitaran pengurusan dan tempat 
kerjanya adalah penting, kerana persepsi pekerja akan mempengaruhi perlakuan 
mereka. Antara fokus kajian dalam bidang psikologi sosial ialah bagi melihat kesan 
aktiviti kumpulan terhadap perlakuan individu (Michener et al., 2004). Dalam 
konteks organisasi ia boleh dilihat bagaimana persekitaran tempat kerja atau 
persekitaran sosial di tempat kerja mempengaruhi perlakuan seseorang. Individu akan 
bekerja dan berinteraksi dalam persekitaran yang terbentuk hasil daripada falsafah, 
amalan dan budaya yang dipegang. Oleh itu sejauh mana falsafah, arnalan dan 
budaya TQM di tempat kerja itu 'hidup', akan turut 'dirasai' oleh individu sebagai 
pekerja dan boleh digambarkan oleh persepsi mereka (Ahmad Jusoh, 2008). Kajian 
yang dijalankan oleh Tena, Llusar dan Puig (200 1 )  juga telah menggunakan perspektif 
RBV untuk mengkaji sejauh mana wujudnya hubungan antara amalan TQM dan 
prestasi. 
3.3.3 Teori Kontingensi 
Berdasarkan kajian-kajian lepas, didapati teori kontingensi juga adalah sesuai dan 
berkaitan terhadap kajian yang akan dijalankan ini. Teori ini dianggap sesuai dalarn 
semua keadaan yang memerlukan pengukuran sesuatu keadaan yang mungkin berlaku 
(Joiner, 2007). Ini boleh dikaitkan dengan mengenal pasti faktor-faktor yang 
mempengaruhi prestasi sesebuah IPTA. Teori ini juga digunakan secara ekstensif 
untuk melihat hubungan pemboleh ubah dalam penyelidikan pengurusan. Ia didapati 
berguna dalam membuat analisis sesuatu situasi dan mengenal pasti pemboleh ubah 
mana yang betul-betul mempengaruhi pemboleh ubah sasaran. 
Pandangan tersebut juga diutarakan oleh Betts (2003), beliau menjelaskan 
teori kontingensi ini popular di kalangan penyelidik dalam teori dan reka bentuk 
organisasi. hi memandangkan teori tersebut sesuai untuk mengenal pasti beberapa 
faktor organisasi yang boleh digunakan untuk mengukur prestasi organisasi seperti 
IPTA. Beliau juga merumuskan terdapat kesesuaian antara ciri-ciri persekitaran dan 
organisasi yang menyasarkan prestasinya. Ini menjelaskan keperluan membuat 
rujukan terhadap teori kontingensi sebagai panduan teori terhadap kajian yang akan 
dijalankan ini. 
Kajian-kajian lepas juga menunjukkan pandangan yang sama terhadap 
hubungan TQM-Prestasi, terutamanya dalam konteks JPT (Houston, 2007), oleh itu ia 
menggambarkan bahawa teori kontingensi ini sesuai untuk menerangkan hubungan 
antara TQM dan prestasi organisasi. Teori kontingensi tidak melihat sama ada TQM 
itu positif atau negatif, ia merujuk kepada amalan TQM dan kesannya bergantung 
kepada keupayaan sesebuah organisasi menerima dan menggunakan elemen teras 
(sop) TQM (Psychogios, & Vasilios Priporas, 2007). 
Begitu juga dengan Joiner (2007), beliau menjelaskan bahawa teori 
kontingensi sebagai "no one best way" menekankan prestasi tinggi merupakan suatu 
fungsi penjajaran antara proses organisasi dan konteks pelbagai faktor kemanusiaan. 
Dalam konteks elemen teras TQM, menunjukkan peningkatan pengiktirafan terhadap 
kepentingan faktor kemanusiaan (Montes, et al., 2003; Vouzas & Psychogios, 2007). 
Kebanyakan elemen-elemen ini melibatkan kemanusiaan, seperti komitrnen 
kepimpinan, penglibatan pekerja, latihan dan pembelajaran, fokus pelanggan, dan 
ganjaradpengiktirafan terhadap inovasi. 
Kebanyakan penyelidik juga merumuskan bahawa kejayaan pelaksanaan TQM 
banyak bergantung pada teori kontingensi dan seharusnya diuruskan sedemikian 
(Sivestro, 2001) 
3.3.4 Teori Prestasi Kerja 
Menurut Abdul Sukor Shaari (2003), teori prestasi kerja boleh digunakan untuk 
membentuk perspektif teori dalam kajian prestasi kerja di kalangan warga pendidik. 
Beliau memetik perbincangan dan penulisan oleh Maier (1958) dan Campbell (1976), 
di mana teori ini menekankan bahawa prestasi kerja merupakan fungsi interaktif 
antara motivasi dan keupayaan. 
P = f ( M x A )  
Di mana P = prestasi kerja; M = Motivasi; dan A = Keupayaan (Ability) 
Teori ini juga menyarankan bahawa hubungan antara motivasi dan prestasi 
kerja disederhanakan oleh keupayaan. Andaian teori ini bahawa seseorang pekerja 
yang mempunyai keupayaan yang tinggi, tidak akan mencapai prestasi kerja yang 
tinggi tanpa mempunyai motivasi yang tinggi dan begitu juga sebaliknya. Dalarn 
kajian yang akan dijalankan ini, diketahui urnum bahawa staf akademik mempunyai 
pencapaian akademik yang cemerlang dan berkeupayaan dalam bidang masing- 
masing. Walau bagaimanapun motivasi mereka adalah sesuatu yang sukar untuk 
diukur dan dinilai. Ia hanya dapat dinilai melalui pencapaian prestasi mereka 
berdasarkan kriteria-kriteria yang telah ditetapkan. Sehubungan dengan itu teori ini 
sesuai dan berkaitan dengan kajian yang akan dijalankan ini. 
33.5 Teori Pembelajaran Sosial 
Teori pembelajaran sosial merujuk kepada tingkah laku individu dikaitkan dengan 
konsep efikasi (keberkesanan) diri (Abdul Sukor Shaari, 2003). Menurut teori ini, 
perubahan tingkah laku, pengelakan dan ketakutan terhadap jangkaan efikasi memberi 
kesan kepada pilihan aktiviti seseorang. Dua perkara besar yang dibincangkan dalam 
teori ini ialah jangkaan efikasi diri dan jangkaan hasil. Di mana jangkaan efikasi diri 
merujuk kepada kepercayaan bahawa seseorang boleh berjaya melaksanakan tingkah 
laku yang diperlukan untuk menghasilkan hasil akhir. Manakala jangkaan hasil pula 
merujuk kepada tafsiran individu bahawa tingkah laku yang diberikan akan memandu 
ke arah hasil yang diingini. Teori ini juga menyatakan seseorang itu akan mengelak 
daripada satu situasi yang dirasakannya dia tidak mampu mengatasinya. 
3.4 Kerangka Teori dan Pembentukan Hipotesis 
Sesetengah penyelidikan tidak memerlukan kerangka teori. Menurut Lim (2007), 
penyelidikan yang menumpu kepada "hubungan", "sebab-akibat", dan "kesan", di 
mana penyelidikan yang fokus pada menjelaskan, kebiasaannya mempunyai kerangka 
konsep. Misalnya penyelidikan yang bersifat kuantitatif yang menyiasat hubungan 
antara beberapa konsep atau pemboleh ubah utama, sama ada hubungan itu berbentuk 
korelasi, sebab-akibat atau kesan, biasanya mempunyai kerangka konsep. Kerangka 
teori merupakan pembinaan, penerangan dan penjelasan yang logik tentang rangkaian 
hubungan di kalangan pemboleh ubah yang dianggap relevan kepada permasalahan 
sesuatu situasi dan dikenal pasti melalui proses temu duga, pemerhatian dan kajian 
lepas (Sekaran dan Bougie, 2010). Pengalaman dan gerak hati juga merupakan 
panduan kepada pembinaan sesebuah kerangka teori. 
Kerangka teori ini berperanan untuk: 
a) Pembinaan teori. 
b) Panduan dan perencah (scaflold) penyelidikan. 
c) Memfokuskan penyelidikan. 
d) Mengeksplisitkan pemikiran penyelidik. 
e) Membantu orang lain memahami penyelidikan. 
f )  Membantu membatasi pemikiran penyelidik. 
g) Membantu dalam penulisan laporan penyelidikan. 
Di Amerika Syarikat, kerangka Education Criteria for Performance 
Excellence, Baldrige National Quality Program telah digunakan begitu meluas dalam 
meningkat kualiti pendidikan mereka. Begitu juga di Eropah termasuk United 
Kingdom, mereka telah menggunakan kerangka yang harnpir sama iaitu European 
Foundation for Quality Management (EFQW. Di Malaysia dua kerangka utarna 
boleh digunakan untuk memartabatkan kualiti pendidikan ke arah yang lebih baik 
iaitu Anugerah Kualiti Perdana Menteri (AKPM) dan Anugerah Kecemerlangan 
Pengurusan Kualiti (AKPK). Keduadua anugerah ini telah diperkenalkan sejak lebih 
10 tahun yang lalu. 
Melalui kerangka-kerangka tersebut akan dirumuskan sebagai pemboleh ubah 
dalam kajian ini. Kerangka teori penyelidikan yang akan digunakan dalam kajian ini 
ialah untuk melihat hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf 
akademik IPTA. Ia berdasarkan kepada 7 elemen iaitu kepimpinan, perancangan 
strategik, fokus dan kepuasan pelanggan, pengurusan data dan maklumat, fokus 
pengurusan sumber manusia, pengurusan proses dan sistem, dan rakan strategik dan 
sumber. 7 elemen ini digunakan sebagai pemboleh ubah bebas kajian ini. Manakala 
untuk pemboleh ubah bersandar pula merujuk kepada prestasi staf akademik atau 
pensyarah LPTA. Pemboleh ubah bersandar ini meliputi lima teras utama pengukuran 
prestasi mereka iaitu dalarn aspek pengajaran dan pembelajaran, penyelidikan, 
penerbitan, perundingan dan khidmat masyarakat. Hubungan kedua-dua pemboleh 
ubah ini pula dimoderasikan oleh faktor motivasi. Faktor moderator atau faktor 
motivasi ini mengandungi lima aspek iaitu pencapaian, kuasa, kewujudan dan 
penggabungan. Hubungan ketiga-tiga pemboleh ubah ini digambarkan dalam Rajah 
3-2 dan Rajah 3-3 di bawah. 
Sebagaimana kita maklum bahawa TQM merupakan suatu falsafah 
pengurusan yang telah kukuh bertapak. Banyak kajian-kajian lepas menunjukkan 
hubungan antara elemen-elemen utama TQM dan prestasi organisasi memberi kesan 
langsung atau tidak langsung, sama ada secara individu atau secara kolektif (Kanji & 
Tambi, 1999; Montes, et al., 2003). Berdasarkan perbincangan dalam bab 2 dan 
perbincangan di atas, maka kajian ini akan menggunakan kerangka teori sebagaimana 
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1 .  Kepimpinan 
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6. Pengurusan Proses dan Sistem 
7. Rakan Strategik dan Sumber 
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Berdasarkan kajian-kajian dan penulisan-penulisan lepas yang dibincangkan 
dalarn Bab 2 serta perbincangan di atas juga, hipotesis-hipotesis berikut telah 
dibentuk: 
H1 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dengan 
prestasi staf akademik. 
H2 : Arnalan prinsip-prinsip TQM mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
prestasi staf akademik. 
H3 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dengan 
faktor motivasi. 
H4 : Faktor motivasi mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf 
akademik. 
H5 : Arnalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dan 
signifikan terhadap prestasi staf akademik melalui pemboleh ubah moderasi 
faktor motivasi. 
Secara lebih khusus perbincangan tentang hipotesis kajian adalah seperti 
berikut: 
H1 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan positif dengan 
prestasi staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM yang terdiri daripada tujuh dimensi dihipotesiskan 
mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. Tujuh dimensi 
tersebut ialah Kepimpinan; Perancangan Strategik; Fokus dan Kepuasan Pelanggan; 
Pengurusan Data dan Maklumat; Fokus Pengurusan Sumber Manusia; Pengurusan 
Proses dan Sistem; dan Rakan Strategik dan Sumber. Hipotesis ini digambarkan atau 
diuji dengan menggunakan tujuh hipotesis khusus seperti berikut: 
Hl  a : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek kepimpinan mempunyai hubungan 
yang positif dengan prestasi staf akademik. 
Hlb  : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek perancangan strategik mempunyai 
hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. 
Hlc : Arnalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus dan kepuasan pelanggan 
mempunyai hubungan yang gositif dengan prestasi staf akademik. 
Hld : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan data dan maklurnat 
mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. 
Hl  e : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus pengurusan sumber manusia 
mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. 
H l f :  Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan proses dan sistem 
mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. 
Hlg  : Arnalan prinsip-prinsip TQM dalarn aspek rakan strategik dan sumber 
mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. 
H2 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap prestasi staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM yang terdiri daripada tujuh dimensi dibipotesiskan 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. Hipotesis ini 
digambarkan atau diuji dengan menggunakan tujuh hipotesis khusus seperti berikut: 
H2a : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek kepimpinan mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
H2b : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek perancangan strategik mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
H2c : Arnalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus dan kepuasan pelanggan 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
H2d : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan data dan maklumat 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
H2e : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus pengurusan sumber manusia 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
H2f: Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan proses dan sistem 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
H2g : Amalan prinsip-prinsip TQM dalarn aspek rakan strategik dan surnber 
mempunyai pengaruh yang signifkin terhadap prestasi staf akademik. 
H3 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dengan 
faktor motivasi. 
Amalan prinsip-prinsip TQM secara keseluruhan atau gabungan tujuh dimensi 
dihipotesiskan mernpunyai hubungan yang positif dengan faktor motivasi. 
H4 : Faktor motivasi mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf 
akademik 
Faktor motivasi yang meliputi empat dimensi iaitu pencapaian, penggabungan, kuasa 
dan kewujudan, dihipotesiskan mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi 
staf akademik. 
H5 : Amalan prinsipprinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dan 
signifikan terhadap prestasi staf akademik melalui pemboleh ubah 
moderasi faktor motivasi. 
Hipotesis-hipotesis yang dibentuk di atas merupakan andaian yang dibuat 
berdasarkan saling berhubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM, prestasi staf 
akademik dan faktor motivasi, hasil daripada kajian-kajian dan penulisan-penulisan 
lepas dan perbincangan tentang teori-teori yang berkaitan dalam kajian ini. Hipotesis 
penyelidikan seharusnya dibentuk berdasarkan perbincangan tersebut dan dikaitkan 
dengan objektif kajian (Zikrnund, 2010). Jadual 3-1 di bawah menunjukkan 
hubungan antara persoalan kajian, dan objektif kajian dengan hipotesis kajian. 
Jadual3-1: 
Hubungan antara persoalan kajian, dun objektifhjian dengan hipotesis w a n .  
Persoalan Kajian Objektif Kajian Hipotesis Kajian 
Apakah tahap amalan Untuk mengenal pasti tahap 
prinsip-prinsip TQM di amalan prinsip-prinsip TQM di 
IPTA Malaysia? IPTA Malaysia. 
Apakah hubungan antara 
arnalan prinsip-prinsip 
TQM dan prestasi staf 
akademik? 
Untuk mengenal pasti hubungan 
antara amalan prinsip-prinsip 
TQM d m  prestasi staf akademik. 
- - 
Apakah hubungan antara 
dimensi-dimensi amalan 
prinsip-prinsip TQM dan 
prestasi staf akademik? 
Untuk mengenal pasti hubungan 
antara dimensi-dimensi amalan 
prinsip-prinsip TQM dan 
prestasi staf akademik. 
Apakah amalan prinsip- Untuk mengenal pasti tahap 
prinsip TQM mempunyai pengaruh amalan prinsip-prinsip 
pengaruh terhadap prestasi TQM terhadap prestasi staf 
staf akademik? akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM 
mempunyai hubungan yang 
positif dengan prestasi staf 
akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM 
dalam aspek kepimpinan; 
perancangan strategik; fokus dan 
kepuasan pelanggan; pengurusan 
data d m  maklumat; pengurusan 
sumber manusia; pengurusan 
proses dan sistem; dan rakan 
strategik dan sumber mempunyai 
hubungan yang positif dengan 
prestasi staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM 
mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap prestasi staf 
akademik. 
Apakah dirnensi-dimensi Untuk mengenal pasti tahap Amalan prinsipprinsip TQM 
amalan prinsip-prinsip pengaruh dimensi-dimensi dalam aspek kepimpinan; 
TQM mempunyai amalan prinsip-prinsip TQM perancangan strategik; fokus dan 
pengaruh terhadap prestasi terhadap prestasi staf akademik. kepuasan pelanggan; pengurusan 
staf akademik? data dan maklurnat; pengurusan 
sumber manusia; pengurusan 
proses dan sistem; dan rakan 
strategik dan sumber mempunyai 
pengaruh yang signifikan 
terhadap prestasi staf akadernik. 
Apakah hubungan antara Untuk mengenal pasti hubungan Amalan prinsip-prinsip TQM 
amalan prinsip-prinsip antara amalan prinsip-prinsip mempunyai hubungan yang 
TQM dan faktor motivasi? TQM dan faktor motivasi. positif dengan faktor motivasi. 
Apakah hubungan antara Untuk mengenal pasti hubungan Faktor motivasi mempunyai 
faktor motivasidan antara faktor motivasi dan - hubungan yang positif dengan 
prestasi staf akademik? prestasi staf akademik. prestasi staf akademik. 
Apakah faktor motivasi Untuk mengukur dan Amalan prinsip-prinsip TQM 
memoderasikan hubungan menjelaskan bentuk hubung kait mempunyai hubungan yang 
antara amalan prinsip- atau saling berhubungan faktor positif dan signifkan terhadap 
prinsip TQM dan prestasi motivasi sebagai moderasi prestasi staf akademik melalui 
staf akademik? terhadap hubungan antara pemboleh ubah moderasi faktor 
amalan prinsip-prinsip TQM dan motivasi. 
prestasi staf akadernik. 
! 
3.4.1 Pemboleh ubah-pemhleh ubah Prinsipprinsip TQM 
Instrumen-instrumen yang digunakan bagi amalan prinsip-prinsip TQM dalam kajian 
ini dijelaskan seperti berikut: 
3.4.1.1 Kepim pinan 
Kategori ini menekankan kepimpinan diletakkan sebagai bagaimana pemimpin 
memandu sesebuah organisasi dalam menentukan hala tuju dan mencipta persekitaran 
pengajaran dan pembelajaran. Ia merujuk kepada bagaimana tindakan pemimpin- 
pemimpin kanan memandu sesebuah organisasi dalam menentukan hala tuju, 
mengekalkan kedudukan organisasi, dan mewujudkan serta mencipta persekitaran 
fokus pelanggan. Ia juga melihat kepada pembinaan dan penyebaran visi, misi, nilai, 
sistem urus tadbir dan bagaimana organisasi tersebut memenuhi tuntutan 
perundangan, etika, dan tanggungjawab sosial dan sokongan terhadap 
kemasyarakatan. 
3.4.1.2 Perancangan strategik 
Perancangan strategik merupakan kategori yang sangat penting dalam sesebuah 
organisasi, begitu juga di universiti. Kategori perancangan strategik merujuk kepada 
proses pembangunan strategi universiti, termasuklah bagaimana membangunkan 
objektif strategi, merancang tindakan dan merancang sumber universiti dan staf yang 
berkaitan. 
Kategori ini menekankan kepada pengekalan jangka panjang universiti dan 
persekitaran yang berdaya saing. Ia merupakan strategik utama yang perlu diambil 
kira dalam perancangan keseluruhan universiti. Kategori ini juga melihat bagaimana 
institusi-institusi ini menyediakan arah strategik dan membina objektif strategik 
sebagai panduan dan menguatkan prestasi keseluruhan institusi. Kategori ini juga 
melihat bagaimana institusi menterjemahkan sb-ategik objektif kepada rancangan 
tindakan kepada semua peringkat di dalarn institusi. 
3.4.1.3 Fokus dan Kepuasan Pelanggan 
Kategori ini berasaskan kepada kepercayaan bahawa kualiti pendidikan akan 
bertambah baik apabila pelajar lebih menghargai tanggungjawab terhadap nilai 
pendidikan mereka. Pihak universiti barus bijak melihat bagaimana menentukan 
jangkaan dan rujukan pelajar. Kategori ini merujuk kepada bagaimana institusi 
pengajian mengenal pasti keperluan, kehendak, jangkaan dan keutamaan pelajar, 
pihak berkepentingan dan fokus pasaran. Ia juga termasuklah mengenal pasti jika 
terdapat perbezaan pengukuran prestasi dan bagaimana sesuatu sasaran dapat dicapai. 
Sesetengah pengukuran prestasi berdasarkan kepada kajian kepuasan pelajar, forum 
pelajar dan sesi dialog, kehendak industri dan kajian kepuasan dan penilaian 
keberkesanan pengajaran dan pembelajaran. Kategori ini juga melihat bagaimana IPT 
membina hubungan dengan pelajar dan pihak berkepentingan serta mengenal pasti 
faktor utama yang boleh menjurus kepada kepuasan mereka. 
Kategori ini merujuk kepada bagaimana organisasi melibatkan pelajarnya dan 
pihak berkepentingan untuk kejayaan pasaran jangka panjang. Strategi penglibatan 
ini melihat kepada bagaimana organisasi membina budaya fokus pelajar dan pihak 
berkepentingan. la juga melihat kepada bagaimana organisasi mendengar suara para 
pelanggannya (pelajar dan pihak berkepentingan) dan menggunakan maklumat 
tersebut untuk penambahbaikan dan mengenal pasti peluang-peluang untuk inovasi. 
Pengurusan Data dan Maklumat 
Maklumat dan analisis merupakan satu mekanisme penting bagi mengukur tahap 
sistem prestasi universiti serta bagaimana universiti menganalisis data dan maklumat 
secara efektif. Dalam pendidikan, ia digunakan sebagai asas untuk mengukur sejauh 
mana prestasi digunakan secara optimistik. Dalarn kategori ini, elemen pengurusan 
maklumat seharusnya melihat kepada pengurusan dan keberkesanan penggunaan data 
dan maklumat untuk menyokong keseluruhan misi berkaitan kecemerlangan prestasi. 
Ia seharusnya memastikan kebolehpercayaan dan kebolehcapaian maklumat utama 
yang penting untuk pengurusan operasi harian. 
Ia seharusnya juga memfokuskan kepada membuat analisis terhadap fakta dan 
maklumat dan memberi maklum balas kepada situasi dengan cepat dan berkesan. 
Kategori ini jua hams melihat kepada pengurusan dan keberkesanan pengumsan 
pengetahuan dan semua maklumat asas berkaitan prestasi dan maklumat 
perbandingan. Kategori ini juga merujuk kepada bagaimana organisasi memilih, 
mengumpul, menganalisis, mengurus dan menarnbah baikkan data, maklumat, dan 
aset pengetahuan clan bagaimana mengurus teknologi maklumat. Ia juga melihat 
kepada bagaimana organisasi menilai semula dan rnenggunakan penilaian semula 
tersebut untuk menambah baikkan prestasinya. 
3.4.1.5 Fokus Pengurusan Sumber Manusia 
Setiap individu di universiti mempunyai tanggungjawab dan seharusnya memainkan 
peranan masing-masing untuk mencapai objektif yang telah ditetapkan. Fokus staf 
menjurus kepada a m a h  sumber manusia untuk membangunkan potensi, membina 
dan mengekalkan persekitaran kerja. Kategori ini merujuk kepada bagairnana 
organisasi melibatkan, menguruskan dan membangunkan tenaga kerja untuk 
menggunakan potensi mereka sepenuhnya sejajar dengan misi, strategi, dan 
rancangan tindakan. la juga melihat kepada kemampuan organisasi menilai 
kebolehan tenaga kerja dan keperluan keupayaan dan untuk membina persekitaran 
tenaga kerja yang kondusif kepada prestasi yang tinggi. 
3.4.1.6 Pengurusan Proses dan Sistem 
Konsep asas kualiti ialah semua perkara boleh ditambah baik. Di mana setiap proses 
boleh ditambah baik dari masa ke semasa. Ini merupakan suatu konsep 
penambahbaikan berterusan. Kategori ini merujuk kepada bagaimana organisasi 
mereka bentuk sistem kerjanya dan bagaimana ia direka, diurus, dm ditambahbaikkan 
proses-proses utamanya untuk melaksanakan sistem kerja tersebut untuk 
menyampaikan nilai pelajar dan pihak berkepentingan dan mencapai kejayaan dan 
mengekalkannya. Ia juga melihat kepada kesediaan organisasi terhadap keadaan 
kecemasan. 
3.4.1.7 Rakan Strategik dan Sumber 
Perubahan-perubahan pesat dalam persekitaran pasaran memerlukan tindak balas 
yang sewajarnya. Dalam ha1 ini, universiti harus membandingkan perkhidmatan dan 
amalan rakan-rakan universiti lain untuk meningkatkan prestasi mereka melalui 
penandaarasan. Universiti hendaklah menandaaras perkhidmatan dan proses-proses 
mereka dengan membuat analisis pesaing-pesaing utama dalam sesama industri atau 
lain-lain industri yang menggunakan proses yang sama untuk memenuhi keperluan 
pelanggan secara berterusan. 
Di samping itu, rakan strategik juga merupakan suatu amalan yang baik untuk 
universiti. Kategori ini melihat kepada pengenalpastian bagaimana rakan strategik di 
pelbagai peringat boleh diwujudkan, sama ada peringkat dalaman atau luaran. 
Kepimpinan yang berkesan, pengurusan pendidikan yang baik, pengurusan sumber 
manusia yang cekap dan pengurusan maklumat terkini dapat membantu dalarn 
menguruskan hubungan yang dinamik dengan pihak-pihak berkepentingan dalarnan 
dan luaran. 
3.4.2 Pemboleh ubah-pemboleh Prestasi Staf Akademik 
Manakala instrumen-instrumen yang digunakan bagi petunjuk prestasi staf 
akademik dalam kajian ini diukurldinilai berdasarkan pencapaian akhir prestasi staf 
akademik. Pengukuran ini dibuat berdasarkan pencapaian mereka berbanding 
perancangan yang dibuat sebelumnya pada tahun semasa/pengukuran/penilaian. 
Instrumen-instrumen ini berdasarkan kepada lima (5) kriteria dan duelaskan seperti 
berikut (Siti Nurbaya binti Ismail, 2006): 
3.4.2.1 Pengajaran dan Pembelajaran 
Pengajaran dan pembelajaran merujuk kepada bebanan tugas dan keupayaan 
mengajar peringkat Diploma, Ijazah Pertama dan Lepasan Ijazah serta 
bilangan, kebolehan dan keupayaan menyelia projek pelajar. Ia j uga meliputi 
kualiti, penyampaian dan keupayaan mengajar serta perlaksanaan sistem 
penilaian pelajar serta penilaian kualiti mengajar oleh pelajar. Kecepatan dan 
penerbitan tesis pelajar. 
3.4.2.2 Penyelidikan 
Penyel idikan merujuk kepada bilangan dan jumlah geran penyel idikan. 
Bilangan paten yang dihasilkan serta hasilkan ilmu atau produk baru yang 
mendapat pengiktirafan. 
3.4.2.3 Penerbitan 
Penerbitan merjuk kepada bilangan penerbitan ilmiah, buku dan artikel serta 
keupayaan menulis dan menyediakan penerbitan ilmiah, buku dan artikel. 
3.4.2.4 Khidmat Perundingan 
Perundingan merujuk kepada bilangan dan nilai projek perundingan serta 
pencapaian dan pelantikan oleh badan-badan lain serta sumbangan yang diberi 
kepada badan-badan tersebut. 
3.4.2.5 Khidmat Masyarakat 
Khidmat masyarakat merujuk kepada keahlian dan kegiatan dalam badan- 
badan profesional, sukan dan kemasyarakatan serta jawatan dipegang, polisi 
yang dibentuk, keahlian , dan sumbangan kepada masyarakat yang berbentuk 
penganugerahan. 
3.4.3 Pemboleh ubah-pemboleh ubah Faktor Motivasi 
Manakala instrumen yang akan digunakan bagi faktor motivasi dalarn kajian 
ini merujuk kepada kajian yang telah diutarakan oleh Noran Fauziah (1999) dalam 
kajian beliau yang berkaitan hubungan antara motivasi kerja dan prestasi kerja di 
Institusi Pengajian Tinggi. Menurut Noran Fauziah (1999), instrumen ini dibina oleh 
Sutarto Wijono pada tahun 1997 berdasarkan teori-teori motivasi. Instrumen- 
instrumen tersebut ialah: 
a) Pencapaian (Achievement) 
b) Kuasa (Power) 
c) Kewujudan (Existence) 
d) Penggabungan (Afzliation) 
3.4.3.1 Peucapaian 
Seseorang individu yang tinggi motivasi pencapaian cenderung untuk lebih 
berhemat. Motivasi pencapaian menjadi faktor pendorong untuk menjalankan 
tugas pada masa hadapan. Mereka ini biasanya memperoleh kekuatan apabila 
mengalami kegagalan. Motivasi pencapaian ini bolehlah ditakrifkan sebagai 
kecenderungan berusaha untuk mencapai kejayaan (Noran Fauziah, 1999). 
3.4.3.2 Kuasa. 
Motivasi kuasa boleh dilihat dari dua sudut, sama ada positif atau negatif. 
Motivasi kuasa positif memainkan peranan yang penting untuk 
penambahbaikan prestasi atau produktiviti sesebuah organisasi. Manakala 
motivasi kuasa negatif pastinya akan memberi kesan yang sebaliknya. Ini 
kerana seseorang individu h i  akan cuba mempengaruhi dan melangkau kuasa 
orang lain untuk kepentingan dirinya sendiri (Noran Fauziah, 1999). 
3.4.3.3 Kewujudan 
Menurut Noran Fauziah (1999), beberapa kajian lepas tentang motivasi 
kewujudan ini menggunakan faktor gaji atau imbuhan sebagai asas kepada 
motivasi jenis ini. Kajian juga menunjukkan motivasi kewujudan dan prestasi 
kerja mempunyai hubungan yang signifikan. Di samping itu hubungan yang 
baik di kalangan pekerja rnewujudkan perasaan kekitaan, ini juga dikenali 
sebagai motivasi kewujudan. 
3.4.3.4 Penggabungan 
Motivasi penggabungan ini mempunyai dua komponen, iaitu minat (interest) 
dan jarninan (assurance). Pekerja yang mempunyai motivasi penggabungan 
yang tinggi berminat untuk mengambil kira perasaan dan pendapat rakan- 
rakan atau pekerja bawahannya. Beliau juga akan berusaha untuk mendapat 
penerimaan dan persetujuan daripada pihak lain s e m i  rakan-rakan sekerja 




Metodologi kajian merujuk kepada cara penyelidik mendapatkan maklumat bagi 
mencapai semua maklumat penyelidikan (Mohd. Majid Konting, 1994). 
Pengumpulan maklumat melibatkan proses yang rumit dan mahal. Oleh itu, 
kegagalan menggunakan kaedah pengumpulan data secara efisien boleh menghasilkan 
maklumat yang tidak tepat dan meningkatkan perbelanjaan sesuatu penyelidikan. 
Sehubungan dengan itu, bab ini akan menerangkan secara terperinci kaedah 
penyelidikan yang dijalankan untuk mengumpul data dan maklumat bagi mencapai 
matlamat kajian. Bab ini akan menghuraikan latar belakang kawasan kajian, dan 
membentuk asas teoritikal dari segi teknik-teknik serta pendekatan dan metodologi 
yang digunakan dalam kajian hi temasuk pembentukan soalan kajian, kaedah 
pengumpulan datdmaklumat semasa kajian lapangan, pembentukan hipotesis kajian, 
sumber data, pensampelan, teknik pemprosesan dan penganalisisan data. 
4.2 Latar Belakang Kawasan Kajian 
Malaysia merupakan salah sebuah negara yang pesat membangun. Maka tidak 
hairanlah Malaysia tidak terkecuali dalam menghadapi cabaran dan tekanan yang 
besar dalam mmdepani persaingan pada abad ini. Sistem pendidikan juga tidak 
ketinggalan diberi penekanan yang serius dalam memacu pembangunan negara 
melalui pembangunan sumber manusia yang bertaraf global. Bagi mencapai 
matlamat tersebut, Malaysia telah melakukan satu anjakan yang besar untuk 
membangunkan satu sistem pendidikan yang berkualiti. Sistem pendidikan Malaysia 
diterajui oleh dua kementerian iaitu Kementerian Pelajaran Malaysia (KPM) yang 
bertanggungjawab dalam pentadbiran dan pengurusan sistem pendidikan kebangsaan 
di peringkat sekolah yang meliputi pendidikan prasekolah, pendidikan rendah, 
pendidikan menengah dan pendidikan lepasan menengah; dan Kementerian Pengajian 
Tinggi (KPT) yang bertanggungjawab ke atas Institusi Pengajian Tinggi Awam 
(IPTA) dan Institusi Pengajian Tinggi Swasta (IPTS). 
KPT merupakan kementerian yang bertanggung jawab dalam mencorakkan 
pengajian tinggi di Malaysia. Ini meliputi Jnstitusi Pengajian Tinggi Awam, 
Politeknik dan Kolej Komuniti. Semasa mencapai kemerdekaan pada tahun 1957 
(Tanah Melayu ketika itu), tidak ada satu pun universiti yang ada dalam negara ini 
(Sarjit Kaur & Morshidi Sirat, 2010). Sekarang ini IPT Malaysia semakin 
berkembang dengan pertambahan bilangan IPTA dan IPTS. Rangsangan ekonomi 
dan sokongan padu kerajaan menjadi faktor utama dalam menentukan hala tuju LPT 
untuk menjadi institusi pendidikan yang unggul (Hamidah dan rakan-rakan, capaian 
25 Januari 2010). Buat masa ini terdapat 20 IPTA di Malaysia (Jadual 4-1). 
Universiti Malaya merupakan LPTA pertama ditubuhkan di negara ini berdasarkan 
tahun penubuhannya, iaitu pada tahun 1961 dan diikuti oleh lain-lain universiti 
sehinggalah pada tahun 2006 dengan 2 buah penubuhan universiti, iaitu Universiti 
Malaysia Kelantan (IJMX) dan Universiti Pertahanan Nasional Malaysia (LJPNM). 
Jadual4-1 
Senarai IPTA Malaysia dun Tahun Penubuhan 
BIL. NAMA IPTA TAHUN 
PENLTBtrHAN 
Universiti Malaya (UM) 
Universiti Sains Malaysia (USM) 
Universiti Kebangsaan Malaysia (UKM) 
Universiti Putra Malaysia (UPM) 
Universiti Teknologi Malaysia (UTM) 
Universiti Islam Antarabangsa Malaysia (UIAM) 
Universiti. Utara M.alaysia (UUM) 
Universiti Malaysia Sarawak (UNWLAS) 
Universiti Malaysia Sabah (UMS) 
Universiti Pendidikan Sultan Idris (UPSI) 
Universiti Sains Islam Malaysia (USIM) 
Universiti Teknologi MARA (UiTM) 
Universiti Malaysia Terengganu (LTMT) 
Universiti Tun Hussein Onn Malaysia (UTHM) 
Universiti Teknikal Malaysia Melaka (UTeM) 
Universiti Malaysia Pahang (UMP) 
Universiti Malaysia Perlis (UniMAP) 
Universiti Sultan Zainal Abidin (UniSZA) 
Universiti Malaysia Kelantan (UMK) 
20. Universiti Pertahanan Nasional Malaysia (UPNM) 2006 
Sumber: Laman Web Rasmi Jabatan Pengajian Tinggi (http://jpt.mohe.gov.my/menuipt.php). 
Berdasarkan kedudukan geografi, Semenanjung Malaysia atau juga dikenali 
sebagai Malaysia Barat, ia boleh dibahagikan kepada empat wilayah utama. Iaitu 
Wilayah Utara (Perlis, Kedah, Pulau Pinang dan Perak); Wilayah Tengah (Selangor 
dan Wilayah Persekutuan Kuala Lumpu); Wilayah Selatan (Negeri Sembilan, Melaka 
dan Johor); dan Wilayah Pantai Timur (Kelantan, Terengganu dan Pahang) (Mohd 
Hasrol Haffiz Aliasak, 2008; Wikipedia.org, capaian 29 Mei 2012). Penyelidikan 
yang akan dijalankan ini hanya tertumpu di Universiti-universiti awam yang terdapat 
di Wilayah Utara (pensampelan kelompok), memandangkan skop tugas utama staf 
akademik secara relatihya adalah sama walau di mana pun mereka bertugas. 
Universiti-universiti tersebut ialah, Universiti Sains Malaysia (USM), 
Universiti Utara Malaysia (ULM), Universiti Pendidikan Sultan Idris (UPS]), 
Universiti Malaysia Perlis (UniMAP), dan cawangan-cawangan Universiti Teknologi 
MARA (UiTM) meliputi UiTM Arau (Perlis), UiTM Sungai Petani (Kedah), UiTM 
Bukit Mertajam (Pulau Pinang), dan UiTM Sri Iskandar (Perak). 
4.2.1 Universiti Sains Malaysia (USM) 
Universiti Sains Malaysia yang ditubuhkan pada tahun 1969, merupakan universiti 
kedua tertua di negara ini. Universiti Sains Malaysia peringkat awalnya dikenali 
sebagai Universiti Pulau Pinang, iaitu Sebelum A k a  Universiti dikuatkuasakan pada 
4 Oktober 1971. USM ditubuhkan hasil persetujuan yang tercapai daripada resolusi 
yang diluluskan oleh Dewan Undangan Negeri Pulau P i a n g  pada tahun 1962, yang 
mencadangkan agar sebuah kolej universiti ditubuhkan di Pulau Pinang. Sehubungan 
itu, sebidang tanah dikenal pasti di Sungai Ara sebagai tapak kolej universiti ini. 
Majlis Peletakan Batu Asas di tapak ini dirasmikan oleh Perdana Menteri Malaysia 
Y.T.M Tunku Abdul Rahman Putra Al-Haj pada 7 Ogos 1967. Pada tahun 1971, 
kampus yang sepatutnya di Sungai Ara dipindahkan ke tapak yang ada sekarang, iaitu 
di Minden. (http://www.usm.my/index.php/ms/kenali-usdprofil-universiti.h~I. -
Capaian pada 04/05/2011). 
Kampus Lnduk USM terletak di bahagian pulau Pulau Pinang dengan keluasan 
591.72 ekar (240.13 hektar). USM mempunyai dua kampus cawangan iaitu Karnpus 
Kesihatan yang terletak di Kubang Kerian (lebih kurang 300 km dari Kampus 
Induk) dan Kampus Kejuruteraan yang terletak di Nibong Tebal (lebih kurang 50 krn 
dari Kampus Induk). Pusat Pengajian Sains Perubatan, Pusat Pengajian Sains 
Kesihatan dan Pusat Pengajian Sains Pergigian terletak di Kampus Kesihatan, 
manakala Kampus Kejuruteraan menempatkan enam Pusat Pengajian Kejuruteraan. 
Hingga kini, lebih daripada 30,000 pelajar telah mendaftar di USM. 
Antara isu yang diperjuangkan oleh Universiti Sains Malaysia ialah 
kelestarian, kemanusiaan dan masa depan manusia. Berdasarkan prinsip ini, USM 
telah dipilih oleh Kementerian Pengajian Tinggi Malaysia untuk melaksanakan 
Program Pemacuan untuk Kecemerlangan (Accelerated Programme for Excellence, 
APEX). Perkara ini telah diumurnkan oleh Menteri Pengajian Tinggi, Yang 
Berhormat Dato' Seri Mohamed Khaled Nordin pada 3 September 2008. 
Berdasarkan kertas cadangan APEX berjudul, "Transformasi Pendidikan 
Tinggi untuk Kelestarian Hari Esok", USM telah menggariskan usahanya dalam 
menyokong proses pembangunan lestari dalam memastikan masa depan yang lebih 
kekal. Ia menekankan menyepadukan pembangunan lestari ke dalarn sistem 
pendidikan supaya generasi masa depan dapat dipelihara dan mempunyai keperluan 
untuk melindungi ekologi, memulihara sumber dan membangun manusia berdasarkan 
nilai-nilai kesamaan, ketercapaian, ketersediaan, keterjangkauan, kesesuaian 
dan dalarn menyatakan dengan jelas erti sihat yang berkualiti. 
USM akan terus memimpin dalam mendepani cabaran hari esok dengan 
menyokong tujuh bidang utama sebagai dasar untuk membentuk universiti APEX 
negara yang pertama. Tujuh bidang ini memberikan keutamaan pada: Masa Depan, 
Keunikan, Kelestarian, Kemanusiaan, Kesejagatan, Perubahan dan Pengorbanan 
sebagairnana yang dijelaskan oleh Naib Canselor, Prof Tan Sri Dato 'Dzulkifli Abdul 
Razak, dalam Perutusan Tahunan 2009 yang berjudul "Universiti APEX: Satu 
tuntutan, Satu Pengorbanan" (APEX university: A Quest, A Sacrifice). 
Hal ini bermaksud bahawa, USM akan melaksanakan sepenuhnya masa depan 
yang lestari dengan berpaksikan pendidikan tinggi sebagai pelantar untuk menjangkau 
manusia secara keseluruhannya, sambil mempertingkat sokongan kuat terhadap 
matlamat utama antarabangsa seperti Matlamat Pembangunan Alaf, Pendidikan untuk 
Semua, Pendidikan untuk Pembangunan Lestari dan sebarang agenda yang lain pada 
masa depan. Oleh ha1 yang demikian, USM memilih untuk melangkah ke depan 
bersandarkan Strategi Lautan Biru (Blue Ocean Strategy, BOS), yang memerlukan 
cara berfikir yang unik dan inovatif, mengambil tindakan dan menetapkan matlamat 
yang lain daripada norma. Yang pasti, mewujudkan kelestarian dan kemanusiaan 
sebagai teras unggul bagi melahirkan sebuah metafora baru bahawa USM gigih 
berusaha untuk memastikan kelangsungan kehidupan bumi agar dapat diwarisi oleh 
generasi akan datang. Secara ringkasnya, perkara inilah yang digambarkan sebagai 
APEX oleh USM. 
4.2.2 Universiti Utara Malaysia 
Hasrat untuk mewujudkan Universiti Keenam di Malaysia timbul berikutan 
bertambahnya permintaan terhadap pendidikan tinggi dan kurangnya tempat di lima 
Universiti tempatan yang sedia ada. Pada bulan Ogos 1983 kerajaan mengarahkan 
Kementerian Pendidikan supaya menjalankan kajian kemungkinan ke atas projek 
Universiti Keenam ini dan menyediakan satu kertas kerja. Pada 19 Oktober 1983, 
Kabinet menelitinya dan meluluskan penubuhan Universiti Keenam. 
Universiti Keenam ini dinamakan Universiti Utara Malaysia dan ditubuhkan 
secara rasmi pada 16 Februari 1984 di bawah Perintah (Perbadanan) Universiti Utara 
Malaysia. Tuanku Alhaj Abdul Halim Mu'adzarn Shah Ibni Almarhum Sultan 
Badlishah, Sultan Kedah dilantik sebagai Canselor. Naib Canselor yang pertama 
ialah Prof. Tan Sri Dato' Awang Had Salleh. 
Pejabat sementara Universiti Utara Malaysia ditempatkan di sebuah bangunan 
di bandar Jitra sehingga Kampus Darul Aman disiapkan. Pembinaan kampus 
sementara berharga RM96 juta di kawasan seluas 25 hektar di Bandar Darul Aman, 
Jitra bermula pada Januari 1984. Dalam tempoh enam bulan fasa pertama siap dan 
seramai 295 orang pelajar perintis memulakan pengajian pada 7 Julai 1984. Fasa I1 
dan I11 pada tahun 1987. Konvokesyen Pertama, Kedua dan Ketiga diadakan di 
Kampus Darul Aman. 
Pembinaan kampus tetap di Sintok pula bermula pada 8 Januari 1989. 
Kampus Sintok mula beroperasi pada 15 September 1990. Perpindahan sepenuhnya 
ke Kampus Sintok ialah pada 1 Januari 199 1. Kampus Sintok yang berharga RM580 
juta ini siap sepenuhnya pada 1993. Kampus ini yang luasnya 1,061 hektar adalah 
bekas lombong bijih tirnah dan dikelilingi pemandangan indah hutan hujan tropika 
serta bukit-bukau. 
Pada masa ini UUM mempunyai 15 buah kolej kediaman pelajar yang boleh 
menampung sehingga 18,000 orang pelajar. Bangunan utama yang terdapat di 
kampus ini ialah Bangunan Akademik, Perpustakaan, Bangunan Pentadbiran, Masjid, 
Dewan Mu'adzam Shah, Kompleks Sukan, Pekan Siswa dan Kompleks Konvensyen. 
Di samping itu, Universiti juga menyediakan pelbagai jenis rumah kediaman untuk 
sebahagim daripada kakitangannya. (http://www.uurn.edu.my/wlO/index.php? 
option=com~content&view=article&id= 1 1 8&Itemid=125). 
4.2.3 Universiti Pendidikan Sultan Idris (U?SI) 
Universiti Pendidikan Sultan Idris (UPSI) merupakan sebuah Institusi Pengajian 
Tinggi Awam (IPTA) yang ke-10 sinonim dengan bidang perguruan, dan penting 
dalam lipatan sejarah pendidikan negara. Institusi ini berkembang secara bertahap 
dari sebuah kolej ke sebuah universiti. Tahap perkembangan institusi hi meniti satu 
landasan sejarah yang sama, mendukung falsafah penubuhan yang sama dan mekar 
dalam taman yang sama. Secara kronologi, perkembangan UPS1 melalui tiga era, 
iaitu era SITC (29 November 1922 - 1957), era MPSI (1957 - 1987) dan era IPS1 (21 
Februari 1987 - April 1997). Tiga era ini juga memperlihatkan wadah generasi 
pendidik yang dilahirkan oleh institusi ini dalam tempoh 75 tahun. Tanggal 1 Mei 
1997 bermulalah lembaran barunya sebagai sebuah universiti, apabila universiti ini 
diperbadankan di bawah Perintah Universiti Pendidikan Sultan Idris (Perbadanan) 
1997 dan Perintah Universiti Pendidikan Sultan Idris (Kampus) 1997 menerusi Warta 
Kerajaan P.U (A) 132 & 133 yang bertarikh 24 Februari 1997 (http:ll 
www.u~si.edu.mvl index.~hp/msl halaman-utamal upsi-sepintas-lalul seiarah-latar 
belakang.htm1). 
Universiti Pendidikan Sultan Idris (UPSI) mula beroperasi pada 2 Mei 1997 
dengan pelajarnya s m a i  350 orang. Berbekalkan enam orang kakitangan 
pentadbiran dan 29 orang tenaga akademik yang kebanyakannya dipinjamkan dari 
pelbagai agensi Kementerian Pendidikan Malaysia, UPS1 mengorak langkah ke 
gelanggang pendidikan dengan semangat dan cita-cita murni. Pada awal 
penubuhannya, terdapat hanya empat buah fakulti yang menawarkan sepuluh program 
pengajian. Jumlah program pengajian bertambah dari tahun ke tahun. Pada tahun 
2002, dua buah fakulti baharu ditubuhkan, menjadikan jumlah fakulti sehingga itu 
enam buah dengan jumlah 19 kursus pengajian di peringkat ijazah sa rjana muda. 
Peningkatan ini menggambarkan perubahan besir yang dilakukan bagi menampung 
keperluan akademik dan j umlah pelajar yang kian bertambah. h i  menjadikan UPSI 
mempunyai lapan buah fakulti dengan 32 program pengajian. Pada tahun 2010, 
terdapat pensh-ukturan semula fakulti-fakulti yang sedia, di samping pertukaran nama- 
nama fakulti, menjadikan sekarang ini terdapat sembilan buah fakulti kesemuanya. 
4.2.4 Universiti Malaysia Perlis (UnilVZPLP) 
Universiti Malaysia Perlis (UniMAP) ditubuhkan sebagai sebuah Institusi Pengajian 
Tinggi Awam (IPTA) yang ke-17 pada 25 Julai 2001. Sebelum ini universiti ini 
dikenali sebagai Kolej Universiti Kejuruteraan Utara Malaysia (Northern Malaysia 
University College of Engineering). Penubuhan UniMAP bertujuan untuk melahirkan 
jurutera berkemahiran tinggi bagi memenuhi dan menyokong Pelan Perindustrian 
Negara, selain memberi alternatif bagi pelajar yang cenderung kepada pembelajaran 
secara praktis memandangkan pendekatannya yang mengintegrasikan gunaan dan 
kemahiran (http://www.unimap.edu.my/ternplate02.asp?tt=3& contentid47). 
Pada 2 Mei 2002 UniMAP mula beroperasi di kampus sementara di Kubang 
Gajah, Arau, Perlis dan telah menerima pelajar sulung bagi sesi akademik 200212003 
seramai 116 orang pada 20 Jun 2002. Pembelajaran yang dilaksanakan adalah secara 
lab-intensive bagi menghasilkan jurutera yang berkebolehan dan mampu 
mengaplikasikan sebarang konsep teori. Program akademik UniMAP adalah 
berasaskan 60% pengajaran dalam bentuk praktikal dan pendedahan industri dan 40% 
dalam bentuk kuliah formal. Kurikulum yang disediakan telah direka bentuk agar ia 
setara dengan mana-mana program kejuruteraan yang diiktiraf. 
Kampus Tetap UniMAP, iaitu Kampus Alam, terletak di Pauh seluas 1050 
ekar dan di Sg. Chuchuh seluas 300 ekar pula menempatkan Stesyen Penyelidikan 
Agroteknologi iaitu Kampus Hijau. Berrnula pada semester 2, sidang akademik 
200912010, 2 buah Pusat Pengajian Kejuruteraan (PPK) iaitu PPK Pembuatan dan 
PPK Mekatronik, telah mula beroperasi di Kampus Alam. Kampus sementara yang 
bersifat bertaburan kini beroperasi di Kubang Gajah, Jejawi, Automart (Kuala Perlis), 
Taman Muhibbah, Bangunan KWSP Kangar, Dewan Kapitol, Kangar manakala Kolej 
Kediaman adalah di Kampong Wai, Senerang Rarnai, Taman Semarak, Wang Ulu dan 
Taman Aman. 
4.2.5 Universiti Teknologi MARA (UiTM) Perlis (Arau) 
Universiti Teknologi MARA (UiTM) Perlis merupakan kampus cawangan UiTM 
yang terbesar dan antara yang tertua. Ia terletak di Bandar DiRaja Arau, 13 kilometer 
dari kangar, ibu negeri Perlis. Ia juga adalah karnpus UiTM pertama yang menyertai 
gagasan IMT-GT (Indonesia, Malaysia, Thailand-Pembangunan Segitiga) 
(http://perlis.uitrn.edu.my/index.php?option=com - content&view=article&id=48&Ite 
mid=66). 
ITM cawangan Perlis telah dirasmikan pada 5 Julai 1974 dengan pengambilan 
pertama seramai 258 orang pelajar. Kursus awal yang ditawarkan ialah 1 program 
persediaan dan 5 program diploma, iaitu Diploma Perakaunan, Diploma Pentadbiran 
Awam, Diploma Sains Kesetiausahaan, Diploma Pengurusan dan Perindustrian 
Ladang dan Diploma Pengurusan Perniagaan. Bilangan tenaga pengajar pada ketika 
itu ialah 15 orang dibantu oleh 31 orang kakitangan pentadbiran dan staf sokongan. 
Pada masa itu, kampus ITM Cawangan Perlis menurnpang di sebuah Rumah 
Pengakap yang diubahsuai di Jalan Padang Katong, Kangar sebagai kampus 
sementara. Asrama-asrarna pelajar pula merupakan rumah-rumah perseorangan yang 
disewa di sekitar Kangar oleh pengurusan ITM. Sementara itu, perancangan untuk 
pembinaan sebuah kampus tetap telah dimulakan. 
Upacara peletakan batu asas di kampus tetap di Arau telah dilakukan pada 27 
Julai 1978 oleh Duli Yang Maha Mulia Raja Perlis, Al- Marhum Tuanku Syed Putra 
Ibni Al-Marhum Syed Hassan Jamlullail. Pada tahun 1980, ITM Cawangan Perlis 
telah berpindah secara rasmi ke kampus tetap di Arau di atas sebidang tanah seluas 
335 ekar yang telah diperuntukkan oleh Kerajaan Negeri Perlis. 
Bermula dari tahun 1999, kampus ini dikenali sebagai UiTM Perlis. Keluasan 
tanah UiTM Perlis pula telah meningkat kepada 464 ekar pada tahun 2002, hasil 
kumiaan DYMM Raja Perlis dan pihak Kerajaan Negeri Perlis. Daripada jumlah 
keluasan ini, 240 ekar diperuntukkan untuk Unit Ladang yang bertujuan untuk 
menyediakan kemudahan latihan praktik dan penyelidikan. Selain daripada tujuan 
penyelidikan dan latihan praktik, Unit Ladang juga diilhamkan sebagai destinasi 
tarikan pelancong. Pelbagai Jenis tanaman diusahakan di sini seperti getah, ciku, 
pisang, mempelam, dan sayur-sayuran di samping ternakan rusa, burung unta, lembu 
dan ayam serama. 
4.2.6 Universiti Teknologi MARA (UiTM) Kedah (Sungai Petani) 
Selaras dengan hasrat Kerajaan untuk mempertingkatkan lagi kemahiran kaum 
Bumiputera di dalam pelbagai bidang sama ada profesional atau separa profesional, 
Universiti Teknologi MARA telah membuka Kampus Cawangannya yang ke-11 di 
Negeri Kedah Darul Aman pada 1 Oktober 1997. Selain dapat memenuhi keperluan 
pendidikan tinggi, UiTM Kedah juga bertindak sebagai pemangkin pembangunan 
ekonomi dan pembangunan pendidikan di Kawasan Utara khususnya di Negeri Kedah 
Kampus ini terletak di atas tanah seluas 350 ekar di Mukim Bujang (di antara 
Pekan Semeling dan Pekan Merbok) iaitu kira-kira 14 kilometer dari Bandar Sungai 
Petani dan dibangunkan hasil daripada kelulusan peruntukan Rancangan Malaysia Ke 
6 sebanyak RM38.4 juta mulai 3 Jun 1994. Pembangunan Karnpus ini adalah 
berdasarkan kepada pelan induk yang mengambil kira kapasiti maksirnum pelajar 
seramai 7000 orang. 
UiTM Kedah telah memulakan operasinya dengan pengambilan pertama pada 
sesi November 1997 - April 1998 di mana seramai 162 orang pelajar telah menerima 
tawaran untuk mengikuti kursus Diploma Perakaunan (54 orang pelajar), Diploma 
Pentadbiran Awarn (41 orang pelajar), Diploma Pengajian Perniagaan (33 orang 
pelajar), dan Diploma Pengajian Bank (34 orang pelajar). 
4.2.7 Universiti Teknologi MARA (UiTM) Puhu Finang (Bukit Mertajam) 
Universiti Teknologi MARA Pulau Pinang mula beroperasi pada 16 Jun 1996 di 
kampus sementara di Permatang Pasir dan merupakan kampus ke-1 1 UiTM. Kampus 
sebenar UiTM Pulau Pinang ialah di Jalan Permatang Pauh dan mula diduduki dalarn 
bulan Ogos 2003. Pengambilan pertarna pelajar di UiTM Pulau Pinang dilaksanakan 
pada Julai 1996 dengan enrolmen seramai 230 orang pelajar. Kumpulan pertama 
pelajar ini yang menarnatkan pengajian di UiTM Pulau Pinang pada Mei 1999 
(http://www.penang.uitm.edu.my/v l/index.php/kenali-uitm-pp/profiI/profil-a-sejarah. 
html). 
Staf permulaan di sini adalah seramai 40 orang termasuk 9 orang staf 
akademik. Tumpuan utama UiTM Pulau Pinang adalah kepada bidang kejuruteraan 
elektrik, mekanikal dan awam di peringkat diploma. Kampus tetap telah dirancang 
pembinaannya sejak 1995 dengan kapasiti 10,000 enrolmen dengan kejuruteraan, 
pengurusan hotel dan pelancongan sebagai bidang-bidang utama. 
4.2.8 Universiti Teknologi MARA (UiTM) Perak (Sri Iskaadar) 
Institut Teknologi MARA telah dirasmikan penubuhannya pada 1 Januari 1985 oleh 
YAB Tan Sri Ramli Ngah Talib, Menteri Besar Perak Kampus Cawangan ini 
merupakan kampus yang kelapan daripada 12 buah kampus ITM di seluruh negara 
termasuk kampus induk di Shah Alam (http://perak.uitm.edu.my/index.php/en/about- 
uitrn). 
Penubuhan Kampus ini telah dijalankan dengan kerjasama Kerajaan Negeri 
Perak. Sehubungan dengan itu, Kerajaan Negeri Perak melalui Perbadanan Kemajuan 
Negeri Perak (PKNP) telah menyewakan beberapa buah rurnah kedai serta rumah 
teres kepada ITM Perak sebagai kampus sementara di Bandar Baru Seri Manjung 
yang terletak lebih kurang 8 6 h  ke Barat Bandaraya Ipoh. 
Di awal penubuhannya kampus ini terdiri daripada 6 unit bangunan rumah 
kedai dua tingkat dan ditambah dari masa ke semasa hingga menjadi 15 unit sebagai 
pejabat pentadbiran, bilik-bilik kuliah, asrama siswi, perpustakaan, surau, dewan 
makan dan stor. Di samping itu sebanyak 31 unit rumah teres setingkat telah disewa 
sebagai asrama bagi penempatan siswa. Pengarnbilan pertama seramai 200 orang 
pelajar iaitu pada Januari 1985 yang mengikuti Kursus Diploma Perakaunan, Diploma 
Pentadbiran Awam, Diploma Pengajian Perniagaan dan Diploma Sains 
Kesetiausahaan. Manakala kakitangan perintis pula seramai 21 orang kakitangan 
akademik dan 45 orang kakitangan bukan akademik. 
Dalam usaha untuk mempertingkatkan kemudahan dan bersesuaian dengan 
sebuah pusat pengajian tinggi, Kerajaan Negeri Perak telah memperuntukkan kawasan 
seluas 285.5 ekar di Bandar Baru Seri Iskandar sebagai tapak Kampus tetap ITM 
Cawangan Per&. Kerja-kerja awal fasa 1 Kampus fasa 1 Kampus Seri Iskandar yang 
terdiri daripada bangunan Fakulti Senibina, Perancangan dan Ukur (FSPU) dan 
bangunan asrama telah dirasmikan oleh YAB Menteri Besar Perak pada 3 April 1995. 
Pada 1 Januari 1997 kampus Seri Iskandar telah mula digunakan dengan 
menempatkan seramai 786 orang pelajar daripada FSPU. 
Pada 21 Julai 1998 majlis perasmian UiTM Kampus Seri Iskandar telah 
disempurnakan oleh Raja Muda Perak, Raja Nazrin Shah Ibni Sultan Azlan 
Muhibbuddin Shah, mewakili Kebawah DYMM Paduka Seri Sultan Perak Darul 
Ridzuan. 
4 3  Tujuan Kajian 
Di kalangan para penyelidik sendiri mempunyai pandangan dan interpretasi yang 
berbeza mengenai tujuanlmatlamat penyelidikan (Lirn, 2007). Walau bagaimanapun, 
secara umumnya mereka mempunyai pendapat yang hampir sama mengenai tujuan 
penyelidikan tersebut. Pendapat mereka ini boleh dikategorikan kepada 3, iaitu 
penyelidikan boleh dijalankan secara penerokaan, deskriptif dan penjelasan (Lim, 
2007; Zickmund, 2003). Begitu juga Sekaran dan Bougie (2010), menjelaskan 
perkara yang sama iaitu tujuan penyelidikan boleh dikategorikan kepada penerokaan, 
deskriptif dan pengujian hipotesis. 
Penyelidikan yang akan dijalankan ini bersifat pengujian hipotesis. Pengujian 
hipotesis dilakukan bagi menerangkan sesuatu hubungan atau melihat adakah 
wujudnya perbezaan di kalangan kumpulan atau kebergantungan sama ada dua atau 
lebih faktor dalam sesuatu situasi (Sekaran & Bougie, 2010). Dalam penyelidikan ini 
pengujian hipotesis juga digunakan untuk menjelaskan varian dalam pemboleh ubah 
bersandar atau meramalkan hasil prestasi organisasi. Penyelidikan h i  yang bersifat 
menerangkan hubungan antara arnalan prinsip-prinsip TQM mengikut persepsi staf 
akademik universiti dan prestasi mereka yang ditunjukkan melalui petunjuk prestasi 
utama mereka. Hubungan tersebut diandaikan juga dipengaruhi oleh pemboleh ubah 
bebas faktor motivasi sebagai moderator kepada tersebut. 
4.4 Jenis Siasatan Dalam Kajian 
Kajian ini dijalankan bagi mendapatkan jawapan mengenai hubungan antara 
pemboleh ubah yang diandaikan seperti yang terdapat dalarn kerangka konsep kajian. 
Kesemua pemboleh ubah bebas tersebut diyakini mempunyai hubungan positif dan 
mempengaruhi secara signifikan pemboleh ubah bersandar kajian ini Satu pemboleh 
ubah moderasi (moderator) turut diperkenalkan dalam kajian ini iaitu faktor motivasi. 
Pemboleh ubah tersebut diyakini boleh membantu menjelaskan dengan lebih baik 
hubungan antara pemboleh ubah-pemboleh ubah bebas dengan pemboleh ubah 
bersandar kajian ini. Pemboleh ubah moderator apabila diperkenakan dalam analisis, 
boleh merubah atau memberi kesan terhadap perhubungan antara pemboleh ubah 
bersandar dan pemboleh ubah bebas (Zickmund, 2003). 
Oleh kerana kajian ini bersifat untuk mengetahui sama ada terdapat hubungan 
antara kumpulan faktor-faktor yang dianggap penting dengan masalah yang dikaji, 
maka penyelidikan berbentuk korelasi dipilih (Noraini Idris, 2010; Sekaran & Bougie, 
2010; Zickmund, 2003). Kaedah korelasi digunakan untuk mengkaji hubungan antara 
pemboleh ubah kajian (arnalan prinsip TQM, prestasi staf akademik, dan faktor 
motivasi) serta untuk melihat sebab dan akibat dengan lebih jelas hubungan tersebut. 
4.5 Horizon Masa Kajian 
Pengumpulan data kajian boleh dilakukan dalam dua bentuk, iaitu sama ada berbentuk 
keratan rentas (cross-sectionaZ) atau longitud (longitudinal). Pengumpulan data 
secara keratan rentas adalah pengumpulan data sekali sahaja dalam sesuatu tempoh 
masa sama ada dalam masa sehari, seminggu, sebulan atau beberapa bulan secara 
berterusan. Manakala pengumpulan data secara longitud pula dibuat untuk mengkaji 
sesuatu peristiwa atau fenomena yang melibatkan lebih dari sekali masa pengumpulan 
data (Sekaran & Bougie, 20 10). 
Kajian yang dilakukan ini adalah berbentuk keratan rentas iaitu data hanya di 
kumpul sekali dalam satu tempoh masa iaitu pada bulan September, Oktober, 
November, Disember 2012 dan Januari 2013. Memandangkan jenis siasatan dalam 
kajian adalah bersifat korelasi dan bukannya sebab-akibat, maka kajian berbentuk 
keratan rentas adalah memadai. Justeru itu perbandingan bagi dua tempoh masa iaitu 
yang bersifat longitud tidak dilakukan (Sekaran & Bougie, 201 0). 
4.6 Unit Analisis 
Unit analisis merujuk kepada tahap sesuatu kumpulan data yang di kumpul semasa 
peringkat selepas analisis data (Sekaran & Bougie, 2010). Unit analisis merupakan 
unit paling kecil yang menjadi sasaran cerapan (Ahmad Mahdzan Ayob, 2005). Unit 
analisis ini akan ditentukan oleh skop dan persoalan kajian yang dibentuk. Persoalan 
kajian yang menjadi fokus utama ialah apakah amalan TQM mengikut persepsi staf 
akademik dalam konteks prestasi utama mereka di universiti awam Malaysia. 
Memandangkan konstruk yang akan dibina adalah berkaitan amalan TQM 
dalam konteks prestasi utama staf akademik, maka persepsi dan pandangan mereka 
adalah wajar bagi kajian ini. Staf akademik atau pensyarah ini merupakan kelompok 
yang penting dalarn sesebuah institusi pengajian, memandangkan mereka adalah 
penyumbang langsung kepada teras prestasi sesebuah institusi pengajian. Menjadikan 
mereka sebagai unit analisis adalah wajar selaras dengan penglibatan dan pengalaman 
dalam senario tersebut. 
4.7 Kaedah dan Instrumen Kajian 
4.7.1 Sumber Data 
Bagi melaksanakan kajian ini, terdapat dua kaedah pengumpulan data dan maklumat 
telah dilakukan iaitu menerusi data primer dan data sekunder. Data primer adalah 
untuk mendapatkan secara langsung rnaklum balas dan maklumat-maklumat yang 
diperlukan daripada responden yang terlibat dalam kajian ini. Bagi memenuhi 
matlamat ini, kajian soal selidik akan dilakukan terhadap responden yang terlibat iaitu 
staf akademik di sesebuah IPTA. Manakala bag  pengumpulan data sekunder pula 
matlamat utama adalah untuk mendapatkan maklurnat-maklumat tambahan dan 
penerangan terperinci berkaitan perkara dan isu yang dibangkitkan dalam kajian ini 
iaitu melalui rujukan perpustakaan dan institusi-institusi yang terlibat. Ini 
termasuklah bahan-bahan bercetak seperti buku, majalah, surat khabar, kertas 
projek/tesis, rencana, buletin, jurnal, dan capaian laman sesawang. Dalam kajian ini 
data sekunder bukanlah bermaksud data yang digunakan untuk tujuan analisis. Ia 
lebih berbentuk maklumat sokongan dan tambahan untuk tujuan penulisan dan 
perbincangan. 
4.7.2 Kaedah Kajian 
Dalam mengukur keberkesanan sesuatu pemboleh ubah dan mengkaji hubungan 
amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik IPTA, kaedah kajian yang 
sesuai digunakan dalam kajian ini adalah pendekatan kuantitatif. Pendekatan 
kuantitatif dapat memberi faedah kepada kajian di mana ia dapat menghasilkan satu 
penemuan yang "valid" dan "reliable ". Ini kerana pendekatan ini dapat memberi 
faedah dalam membuktidcan kesahihan yang lcukuh dengan menggunakan hasil 
daripada analisis (Sekaran & Bougie, 201 0). 
Di samping itu, ia dapat menjimatkan masa dan kos kajian. Kajian ini dapat 
dijalankan dengan mudah dan cepat walaupun mempunyai bilangan sampel yang 
besar. Tambahan pula, ia juga dapat mengurangkan masa pemprosesan dan 
penganalisisan data dengan menggunakan komputer serta data dapat diinterpretasikan 
dengan mudah dan tepat (Lim, 2007). 
4.7.3 Pembentukan Borang Soal-Selidik 
Terdapat tiga cara boleh digunakan untuk membina soalan dalam pembentukan 
borang soal-selidik, iaitu teknik "open-ended", "closed-ended" dan "contigency 
question". Di mana teknik "open-ended" digunakan untuk mendapatkan pandangan 
dan pendapat responden; manakala teknik "closed-ended" disediakan bagi 
memudahkan responden membuat pilihan jawapan yang tepat; teknik "contigency 
question" pula dibentuk dalam situasi yang tertentu ia akan mewujudkan persoalan 
kaitan dengan soalan yang sebelumnya (Hair, et. al., 2007). Dalam kajian ini 
kesemua soalan yang digunakan untuk mengukur konstruk amalan prinsip-prinsip 
pengurusan kualiti, konstruk prestasi staf akademik, dan konstruk faktor motivasi 
menggunakan soalan berbentuk "close-ended'. Manakala bahagian demografi 
menggunakan campuran ketiga-tiga teknik di atas. 
Menurut Ahrnad Mahdzan Ayob (2005), salah satu cara membina instrumen 
adalah dengan menggunakan soaladitem yang pengukurannya menggunakan kaedah 
Skala Likert. Di mana instrumen tersebut yang terdiri dari item yang direspons oleh 
subjek kajian. Kaedah pengukuran hi digunakan untuk memberi penilaian terhadap 
tahap amalan prinsip-prinsip pengurusan kualiti di ETA, begitu juga dengan 
penilaian prestasi staf akademik dan f a b r  motivasi. Oleh yang demikian, borang 
soal-selidik dirangka berdasarkan prinsip-prinsip yang telah ditetapkan di dalam 
teknik ini. Satu set soalan soal-selidik telah disediakan di mana soalan-soalan addah 
berbentuk objektif dan subjektif. Selepas pembentukan borang soal-selidik, kajian 
rintis telah dijalankan terhadap beberapa orang responden secara rambang di beberapa 
buah IPTA. Ini bertujuan untuk menilai semula keberkesanan dan kelemahan borang 
tersebut. Berdasarkan kajian rintis yang dilakukan, Mxxapa soalan telah diubahsuai 
supaya dapat memudahkan proses semasa menjawab soalan dengan memikirkan 
peruntukan masa dan keadaan persekitarannya. 
Format borang soal-selidik (sila lihat lampiran) untuk responden terbahagi kepada tiga 
bahagian utama iaitu: 
i. Bahagian A: Demografi Responden. 
Bahagian ini mengandungi soalan-soalan berkaitan latar belakang responden. 
Maklumat yang diperoleh dalam bahagian ini membolehkan proses membuat 
kesimpulan yang lebih wajar d m  bersesuaian dibuat. 
ii. Bahagian B: Persepsi Terhadap Amalan Prinsipprinsip TQM. 
Bahagian ini mengandungi kenyataan-kenyataan yang berkaitan dengan aspek amalan 
prinsip-prinsip TQM di kalangan staf akademik. 
iii. Bahagian C: Persepsi Terhadap Prestasi Staf Akademik. 
Bahagian ini mengandungi kenyataan-kenyataan yang berkaitan dengan persepsi staf 
akademik terhadap prestasi mereka berdasarkan lima teras utama. Penilaian 
responden terhadap prestasi mereka di institusi pengajian tinggi berdasarkan kriteria- 
kriteria penilaian prestasi sebagaimana yang telah disenaraikan. 
iii. Bahagian D: Persepsi Terhadap Faktor Motivasi 
Bahagian ini menganbgi  kenyataan-kenyataan yang berkaitan dengan persepsi staf 
akademik terhadap faktor motivasi berdasarkan ern pat instrumen pengukuran. 
4.8 Pernbinaan dan Peegukurae Instrumen Kajian 
Terdapat tiga elemen utama dalam penyelidikan ini, iaitu pengurusan kualiti 
menyeluruh (TQM), prestasi pensyarah, dan faktor motivasi. Semua elemen ini 
berbentuk abstrak dan perlu diterjemahkan kepada beberapa dimensi dan elemen yang 
boleh diukur. Sehubungan dengan itu, instrumen kaj ian merujuk kepada 
pengoperasian konsep yang abstrak diterjemahkan kepada dimensi dan elemen yang 
boleh diukur (Sekaran & Bougie, 2010). 
Elemen pertama kajian ini ialah TQM. TQM merupakan satu pendekatan 
yang memfokuskan kepada keperluan untuk memenuhi dan melepasi kehendak 
pelanggan, melalui penglibatan semua pekerja dengan dipandu oleh pihak pengurusan 
atasan dan disokong oleh sistem, struktur, sumber dan persekitaran organisasi yang 
memberikan ruang untuk berlakunya penambahbaikan berterusan berdasarkan 
maklumat dan berkomunikasi yang berkesan. Pembinaan kerangka TQM berdasarkan 
kepada konsep sistem yang menekankan kepada interaksi pelbagai elemen tersebut 
dalam organisasi (Ahmad Jusoh, 2008). 
Elemen kedua kajian ini ialah prestasi staf akademik atau pensyarah. 
Pensyarah adalah tenaga pengajar di sesebuah universiti, yang telah disahkan dalam 
jawatan serta berstatus kakitangan tetap. Prestasi mereka diukur berdasarkan 5 
hngsi/ aktiviti utama mereka iaitu dalam aspek pengajaran dan pembelajaran, 
penyelidikan, penerbitan, perundingan, dan khidmat masyarakat. 
Elemen ketiga kajian ini ialah faktor motivasi. Secara umumnya motivasi 
adalah dorongan untuk mengubah sikap mental manusia kerana apabila sikap mental 
bertukar, bertukarlah tindakan manusia. Program motivasi yang baik dapat mengubah 
minda manusia sehingga timbul keinsafan dan kesedaran. Daripada kesedaran inilah 
timbulnya semangat untuk berusaha. Jadi motivasi adalah usaha yang dilakukan 
secara berterusan untuk membangkitkan kesedaran dalarn diri seseorang agar mereka 
giat berusaha untuk mencapai kejayaan. Kesedaran dapat dibangkitkan dengan 
membawa individu meneroka potensi dirinya. Dalam kaj ian ini terdapat 4 jenis 
motivasi yang digunakan (Noran dan Habibah, 1999), iaitu pencapaian, 
penggabungan, kuasa, dan pewujudan. 
Menurut Ahrnad Mahdzan (2005), Hair, et. Al. (2007), Lim (2007), dan Mohd 
Yusri Ibrahim (201 O), pengukuran merupakan pemberian sesuatu nilai atau mas sama 
ada secara bernombor atau berbentuk label kepada ciri yang dimiliki oleh unit analisis 
mengikut peraturan tertentu. Menurut beliau lagi terdapat dua fungsi pengukuran 
iaitu untuk pengujian hipotesis dan untuk perbandingan. Bagi pengujian hipotesis, ia 
perlu diuji dengan kaedah statistik, yang menangani data berangka secara paling 
cekap, kita perlu mengukur ciri-ciri yang kita sebut dalam sesuatu hipotesis. Tanpa 
pengukuran, tiada jalan bagi kita menguji hipotesis untuk menyumbang kepada 
khazanah ilmu. Manakala untuk perbandingan pula, dalarn sesuatu kajian memang 
menjadi kelaziman untuk membuat perbandingan maklumat-maklumat yang diperoleh 
sama ada secara individu, berkumpulan atau sebagainya. Tanpa pengukuran, tiada 
jalan bagi kita membuat perbandingan yang tepat. 
4.8.1 Skala Pengukuran 
Sebagaimana perbincangan sebelum ini, kajian ini melibatkan tiga elemen utama iaitu 
amalan prinsip-prinsip TQM, prestasi staf akademik dan faktor motivasi. Ketiga-tiga 
elemen ini melibatkan pengukuran yang bersandarkan kepada persepsi responden 
terhadap amalan prinsip-prinsip TQM, prestasi staf akademik dan faktor motivasi. 
Persepsi merupakan sesuatu yang bersifat subjektif dan kajian-kajian terdahulu 
berkaitan amalan TQM menunjukkan bahawa pendekatan pengukuran subjektif boleh 
dan sesuai digunakan bagi mengukur konsep TQM (Ahire et al., 1996; Kanji & 
Tambi, 1999; Lim, 2003; Owlia & Aspinwall, 1998; Winn & Cameron, 1998). 
Dalam kajian ini skala pengukuran yang akan digunakan ialah "itemized rating 
scale". Skala ini merupakan salah satu daripada skala pengukuran sela. Skala ini 
membolehkan atau membenarkan penyelidik menggunakan mata julat yang berbagai- 
bagai sama ada mata empat, Iima, enam, tujuh dan seterusnya mengikut kesesuaian 
kajian (Ahmad Mahdzan, 2005; Hair, et. al., 2010; Hair, et. al., 2007; Sekaran dan 
Bougie, 2010). Antara sebab dan kelebihan penggunaan skala ini ialah, ia 
membolehkan operasi aritrnetik dilakukan terhadap data yang telah dikumpulkan, 
kerana jarak antara sebarang dua nilai adalah sama. Sehubungan dengan itu nilai skor 
boleh dicarnpur, dikira purata dan sisihan piawai (Hair, et. a]., 2007; Sekaran dan 
Bougie, 20 10). 
Kajian ini menggunakan skala pengukuran 6 mata julat. Penggunaan 
pendekatan 6 mata julat ini menyebabkan tiada penggunaan kategori "Tak Pasti" atau 
mata julat penengah (midpoint) atau mata berkecuali (neutral point). Walaupun lebih 
banyak mata julat lebih tinggi kebolehpercayaan skala kerana varians ukuran semakin 
besar, namun begitu ada hadnya. Ini adalah kerana lebih banyak mata julat, lebih 
sukar responden menandakan jawapannya, kerana mereka tidak dapat membezakan 
"da rjah sokongan" atau "darjah tentangan" mereka terhadap sesuatu item itu (Ahmad 
Mahdzan, 2005; Hair, et. al., 2007). Penggunaan skala pengukur 6 mata julat juga 
untuk mengelak terlalu banyak maklum balas "julat penengah" atau "berkecuali" yang 
menjadi amalan biasa bagi kebanyakan masyarakat Asia apabila memberi pilihan 
untuk memilih (Ramlah Hussein, et al., 2007). 
Sekaran dan Bougie, (2010), menjelaskan konsepkonsep atau elemen-elemen 
yang terdapat dalam sesuatu kajian perlu dioperasikan bagi menjadikannya boleh 
diukur. Langkah awal pembinaan instrumen ini adalah melalui pemilihan kriteria 
yang sesuai melalui kajian-kajian lepas/literatur sebagaimana dibincangkan dalam 
bab-bab yang lepas. Sehubungan dengan itu, berdasarkan perbincangan tersebut, 
bahagian ini akan menghwaikan instrumen kajian bagi tujuh pemboleh ubah untuk 
TQM, lima pemboleh ubah untuk prestasi pensyarah, dan empat pemboleh ubah untuk 
faktor motivasi sebagai moderator. 
Pemilihan instrumen pengukuran bagi amalan TQM di IPT dibuat berasaskan 
kepada: 
1. Prinsip dan arnalan TQM dan perkembangan sistem pengurusan kualiti 
seperti kawalan kualiti, jaminan kualiti, pengukuran kualiti dan 
penambahbai kan kual iti. 
2. Pendekatan daripada perspektif guru-guru kualiti. 
3. Pendekatan daripada konsep kualiti serta sistem pengurusan kualiti IS0 
9000. 
4. Pendekatan anugerah kualiti. 
4.8.2 Konstruk Amalan TQM 
Terdapat banyak instrumen telah dicadangkan dan dibincangkan oleh pengkaji- 
pengkaji terdahulu dalarn aspek amalan TQM dalam pengajian tinggi. Prinsip-prinsip 
TQM telah digunakan secara meluas dalam pendidikan dan telah menunjukkan hasil 
yang membanggakan (Toremen, et al., 2009). Instrumen-instrumen tersebut telah 
dibincangkan dalam bab-bab terdahulu. Secara ringkasnya instrumen boleh dilihat 
dalam Jadual4-2 di bawah. 
Jadual4-2 
Amalan Pengurusan Kualiti Berdasarkan Instrumen Pengukuran Dalam Pendidikan 
(Pengajian Tinggi) 
Pengukur Pengurusan Kualiti 
Kajian 
Sahney, Banwet, Karunes, (2008) 
Nawelwa, Sichinsambwe, & 
Mwanza, (20 1 5) 
Muhammad Asif, Muhammad 
Usman Awan, Muhammad Khalid 
Khan, & Niaz Ahmad (20 13) 
Rahmah Mohd Rashid & Shireen 
Haron (20 1 2) 
Romadhani Ardi, Akhmad 
Hidayatno, & Teuku Y uri M. 
Zagloel, (20 12) 
Mehra, and Rhee, (2009) 
Ahrnad Jusoh (2008) 
Masood Abdullah Badri, et al., 
(2006) 
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Owlia, and Aspinwall, (1 997) 
Sehubungan dengan itu bagi mengukur tahap arnalan TQM, tujuh instrumen 
akan digunakan iaitu: 
i. Kepirnpinan 
i i .  Perancangan strategik 
iii. Fokus dan kepuasan pelanggan 
iv. Pengurusan data dan maklurnat 
v. Fokus pengurusan sumber manusia 
vi. Pengurusan proses dan sistem 
vii. Rakan strategik dan Surnber. 
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Elmuti, Kathawala, and Manippallil, 




















Merujuk kepada tahap amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek kepimpinan dan 
komitmen pengumsan atasan (Naib Canselor, Timbalan-timbalan Naib Canselor dan 
Pegawai-pegawai kanan). Jadual 4-3 di bawah merupakan item-item yang akan 
digunakan untuk mengukur instrumen kepimpinan dalam kajian ini. 
Item-item dun Sumber Yang Dipnakan  Dalam Pengukuran Instrumen Kepimpinan 
Bil. I tern Sumber 
1 Saya berpendapat pihak pengurusan atasan BNQP 2009-20 10; EFQM, 20 10; 
mengambil tanggungjawab terhadap Miyagawa dan Yoshida, 20 10; Lim, 
pengurusan kualiti sebagai agenda penting 2003, Flynn, et. al., 1995; Saraph, et. 
dalam universiti. al., 1989. 
2 Saya berpendapat darjah penglibatan yang BNQP 2009-2010; EFQM, 2010; 
tinggi oleh pihak pengurusan atasan dalam Miyagawa dan Yoshida, 20 10; 
proses penambahbaikan kualiti. Flynn, et. al., 1995; Saraph, et. al., 
1989. 
3 Saya memaharni dengan jelas visi, misi dan BNQP 2009-20 10; EFQM, 20 10; 
objektif berkaitan aktiviti akademik*. Miyagawa dan Yoshida, 2010, 
Ahmad, 2008; Flynn, et. al., 1995. 
4 Pihak pengumsan universiti komited dalam BNQP 2009-2010; EFQM, 20 10; 
semua aktiviti akademik* ke arah Miyagawa dan Yoshida, 201 0, 
penambahbaikan berterusan kualiti. Ahmad, 2008; Lim, 2003; Flynn, et. 
al., 1995; Saraph, et. al., 1989. 
5 Pihak pengurusan memberi sokongan kepada BNQP 2009-2010; EFQM, 2010; 
saya dalam menjalankan aktiviti akademik*. Miyagawa dan Yoshida, 20 10; Lim, 
2003; Flynn, et. al., 1995; Saraph, et. 
al., 1989. 
6 Arahan yang diberikan adalah jelas dan mudah BNQP 2009-2010; EFQM, 2010; 
difahami, serta memudahkan saya Miyagawa dan Y oshida, 20 10; Lim, 
menjalankan tugas. 2003. 
7 Pihak pengumsan atasan memberi sokongan BNQP 2009-2010; EFQM, 2010; 
ke arah pencapaian memenuhi kehendak Miyagawa dan Yoshida, 2010; Lim, 
pelanggan. 2003; Flynn, et. al., 1995; Saraph, et. 
al., 1989. 
8 Pihak pengumsan atasan memberi perhatian BNQP 2009-20 10; EFQM, 20 10; 
terhadap maklum balas yang saya berikan. Miyagawa dan Yoshida, 20 10; Lim, 
2003; Saraph, et. al., 1989. 
Merujuk kepada tahap amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek perancangan 
strategik. Jadual 4-4 di bawah merupakan item-item yang akan digunakan untuk 
mengukur instrumen perancangan strategik dalam kajian ini. 
Jadual4-4 
Item-item dan Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Perancangan 
Strategik 
Bil. Item Sumber 
1 Aspek pengurusan kualiti diberi keutamaan BNQP 2009-20 10; Miyagawa dan 
dalam perancangan stmtegik universiti. Yoshida, 20 10; Lim, 2003; Flynn, et. 
al., 1995; Saraph, et. al., 1989. 
2 Kepuasan pelanggan diberi keutamaan dalam BNQP 2009-20 10; Miyagawa dan 
perancangan strategik universiti . Yoshida, 2010; Lim, 2003; Flym, et. 
al., 995. 
3 Staf akademik diberi peluang untuk terlibat BNQP 2009-2010; Ahmad Jusoh, 
dalam pembentukan perancangan strategik 2008; Lim, 2003; Flynn, et. d., 1995; 
universiti. Saraph, et. al., 1989. 
4 Prinsip-prinsip amalan pengurusan kualiti BNQP, 20 10; Miyagawa dan 
digunakan dalam pembentukan perancangan Yoshida, 2010; Flym, et. al., 1995; 
strategik. Saraph, et. al., 1989. 
5 Saya faham serta jelas tentang strategi aktiviti BNQP 2009-2010; Li, 2003; Flynn, 
akademik* universiti. et. al., 1995; Saraph, et. al., 1989. 
6 Strategi universiti berkaitan aktiviti akademik* BNQP 2009-2010; Lim, 2003; Flynn, 
disemak serta ditambah baik dari masa ke et. al., 1995; Saraph, et. al., 1989. 
semasa. 
7 Perancangan strategik berkaitan aktiviti BNQP 2009-20 10; EFQM, 20 10; 
akademik* yang dibentuk mengambil kira Ahmad, 2008; Lim, 2003; Flynn, et. 
kehendak-kehendak stakeholder. al., 1995; Saraph, et. a]., 1989. 
8 Petunjuk-petunjuk yang sesuai digunakan BNQP 2009-201 0; Lim, 2003. 
untuk mengukur keberkesanan pelaksanaan 
perancangan strategik berkaitan aktiviti 
akademik*. 
4.8.2.3 Fokus dan Kepuasan Pelanggan 
Merujuk kepada tahap amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus dan kepuasan 
pelanggan. Jadual 4-5 di bawah merupakan item-item yang akan digunakan untuk 
mengukur instrumen fokus dan kepuasan pelanggan dalam kajian ini. 
Jadual4-5 
Item-item dun Sumber Yang Digunakan DaIam Pengukuran Instrumen Fokus dan 
Kepuasan Pelanggan 
Bil. Item Sumber 
Aktiviti akademik* yang saya jalankan selari 
dengan kehendak pelanggan. 
Saya mengetahui ciri-ciri perkhidmatan yang 
disediakan oleh universiti arnat bernilai bagi 
pelanggan. 
Saya berpendapat maklum balas pelanggan 
diambil kira, untuk meningkatkan kualiti 
aktiviti akadernik*. 
Saya diberi galakkan dalam memenuhi 
keperluan pelanggan. 
Pada pandangan saya, analisis kepuasan 
pelanggan dilakukan di peringkat universiti 
ataupun fakulti. 
Saya berpendapat pembentukan aktiviti 
akademik* dibina berasaskan keperluan 
pasaran. 
Saya rnengambil tindakan sewajarnya terhadap 
maklum balas yang diterima dari pelanggan 
berkaitan aktiviti akademik* 
Saya berpendapat secara keseluruhan, 
kepuasan pelanggan diarnbil kira dalam proses 
pengurusan kualiti universiti. 
BNQP 2009-20 10; Miyagawa dan 
Yoshida, 20 10; Lim, 2003. 
Miyagawa dan Yoshida, 2010 
Miyagawa dan Yoshida, 20 10; 
Ahmad Jusoh, 2008. 
BNQP 2009-201 0; Miyagawa dan 
Yoshida, 2010; Ahmad, 2008; Lim, 
2003. 
(Miyagawa dan Yoshida, 2010; Lim, 
2003. 
Miyagawa dan Yoshida, 2010; 
Ahmad, 2008. 
BNQP 2009-20 10. 
Miyagawa dm Yoshida, 2010. 
4.8.2.4 Pengurusan Data dan Maklumat 
Merujuk kepada tahap amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan data dan 
maklumat. Jadual 4-6 di bawah merupakan item-item yang akan digunakan untuk 
mengukur instnunen pengurusan data dan maklumat dalam kajian ini. 
Jadual4-6 
Item-item dun Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Pengurusan 
Data dan Maklumat 
Bil. I tem Sumber 
Sistem teknologi maklumat yang disediakan 
memudahkan saya mendapat maklwnat 
berkaitan aktiviti akademik*. 
Saya berpendapat data dan maklumat yang ada 
digunakan oleh pihak pengurusan dalam 
membuat keputusan berkaitan aktiviti 
akademik*. 
Saya boleh mengakses data berkaitan aktiviti 
akademik* apabila diperlukan. 
Kebolehpercayaan terhadap data dan 
maklumat sentiasa terpelihara. 
Saya berpendapat data yang ada dianalisis 
untuk membantu pihak pengurusan membuat 
penilaian keselwuhan prestasi universiti. 
Status semasa aktiviti akademik* saya dapat 
dilihat dm dipantau oleh universiti melalui 
sistem yang ada. 
Saya berpendapat maklumat bersesuaian 
dikongsi bersama pelanggan dan pihak 
berkepentingan. 
Saya berpendapat universiti menyediakan 
maklumaf bersesuaian kepada pelanggan 
luaran lain seperti industri dan masyarakat. 
BNQP 2009-20 10; Miyagawa dan 
Yoshida, 20 10; Ahrnad Jusoh, 2008; 
Lim, 2003; Flynn, et. al., 1995; 
Saraph, et. al., 1989. 
BNQP 2009-201 0; Miyagawa dan 
Yoshida, 2010; Ahmad, 2008; Lim, 
2003; Flynn, et. al., 1995; Saraph, et. 
al., 1989. 
BNQP 2009-20 10; Miyagawa dan 
Yoshida, 2010; Ahmad, 2008; Flynn, 
et. al., 1995; Saraph, et. al., 1989. 
BNQP 2009-20 10; Miyagawa dan 
Y oshida, 20 10; Ahmad Jusoh, 2008; 
Flynn, et. a]., 1995; Saraph, et. al., 
1989. 
BNQP 2009-2010; Ahmad Jusoh, 
2008; Lirn, 2003; Flynn, et. al., 1995; 
Saraph, et. al., 1989. 
BNQP 2009-20 10; Lim, 2003. 
BNQP 2009-20 10; Ahmad Jusoh, 
2008; Lim, 2003; Flynn, et. al., 1995; 
Saraph, et. al., 1989. 
BNQP 2009-2010; Ahrnad, 2008, 
Flynn, et. al., 1995; Saraph, el, al., 
1989. 
4.8.2.5 Fokus Pengurusan Sumber Manusia 
Merujuk kepada tahap amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan sumber 
manusia. Jadual 4-7 di bawah merupakan item-item yang akan digunakan untuk 
mengukw instrumen fokus pengurusan sumber manusia dalam kajian ini. 
Jadual4-7 
Item-item dan Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Fokus 
Pengurusan Sumber Manusia 
Bil. Item Sumber 
1 Saya diberi peluang untuk menggunakan BNQP 2009-20 10; Miyagawa dan 
peruntukan latihan dan pembangunan yang Yoshida, 20 10; Ahmad Jusoh, 2008; 
disediakan oleh universiti. Lim, 2003; Flynn, et. al., 1995; 
Saraph, et. al., 1989. 
2 Saya diberi peluang untuk terlibat dalam BNQP 2009-20 10; Miyagawa dan 
aktiviti akademik* universiti. Yoshida, 20 10; Lim, 2003; Flynn, et. 
al., 1995; Saraph, et. al., 1989. 
3 Kepakaran saya diberi perhatian utama oleh BNQP 2009-2010; Miyagawa dan 
universiti ke arah kecemerlangan pendidikan. Yoshida, 2010; Ahmad Jusoh, 2008; 
Lim, 2003; Flynn, et. al., 1995; 
Saraph, et. al., 1989. 
4 Sistem bekerja di universiti membantu saya ke BNQP 2009-2010; Ahrnad Jusoh, 
arah pencapaian objektif aktiviti akademik*. 2008; Lim, 2003; Flynn, et. al., 1995; 
Saraph, et. al., 1989. 
5 Saya digalakkan untuk menjadi ahli badan- BNQP 2009-201 0; Ahmad Jusoh, 
badan profesional lain yang berkaitan aktiviti 2008. 
akadernik* 
6 Saya diberi pengiktirafan berdasarkan prestasi BNQP 2009-201 0; Ahrnad Jusoh, 
dan kepakaran sebagaimana yang diperlukan. 2008; Lim, 2003; Flynn, et. al., 1995; 
Saraph, et. al., 1989. 
7 Program pembangunan diri (seperti latihan, BNQP 2009-2010; Lim, 2003. 
bengkel, seminar, persidangan) yang 
disediakan oleh universiti membantu 
meningkatkan kepakaran saya. 
8 Kebajikan saya diambil berat oleh pihak BNQP 2009-2010; Miyagawa dan 
pengurusan universiti. Yoshida, 2010; Ahrnad Jusoh, 2008; 
Lim, 2003; Flynn, et. al., 1995. 
4.8.2.6 Pengurusan Proses dan Sistem 
Merujuk kepada tahap amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan proses 
dan sistem. Jadual 4-8 di bawah merupakan item-item yang akan digunakan untuk 
mengukur instrumen pengurusan proses dan sistem dalam kajian ini. 
Jadual4-8 
Item-item dun Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Pengurusan 
Proses dan Sistem 
Bil. Item Sumber 
1 Pihak universiti mengurus aktiviti akademik* 
yang dijalankan oleh saya berdasarkan 
prosedur-prosedur yang telah ditetapkan. 
2 Saya memahami dengan jelas prosedur- 
prosedur yang terlibat dalam melaksanakan 
aktiviti akademik*. 
3 Saya memberi maklum balas kepada pihak 
universiti berkaitan keberkesanan serta 
kecekapan proses aktiviti akademik* (seperti 
sistem penyampaian pengajaran dan 
pembelajaran, pelaksanaan penyelidikan dan 
sebagainya). 
4 Sistem sokongan (seperti prasarana) yang 
disediakan mencukupi untuk saya menjalankan 
aktiviti akademik*. 
5 Saya fahami dengan jelas proses-proses utama 
berkaitan aktiviti akademik* yang perlu 
dipatuhi. 
6 Saya berpendapat pihak universiti 
melaksanakan penetapan standard kualiti bagi 
setiap aktiviti dalam proses kritikal jabatan 
(seperti proses pengajaran dan pembelajaran, 
proses pembangunan pengajian dan kursus, 
dan lain-lain) yang mempunyai kesan ke atas 
kualiti pendidikan. 
7 Sistem bekerja (seperti jadual kerja yang anjal) 
yang ada membantu saya menjalankan aktiviti 
akademik* dengan berkesan. 
8 Saya berpendapat reka bentuk proses kerja 
yang ada memenuhi keperluan-keperluan 
BNQP 2009-20 10; EFQM, 2010; 
Miyagawa dan Yoshida, 20 10. 
BNQP 2009-20 10; EFQM, 20 10; 
Lim, 2003; Flynn, et. al., 1995. 
BNQP 2009-20 10; Miyagawa dan 
Yoshida, 20 10; Lim, 2003; Saraph, 
et. al., 1989. 
BNQP 2009-201 0, Lim, 2003. 
BNQP 2009-2010; Lirn, 2003. 
BNQP 2009-20 1 0; Lim, 2003. 
BNQP 2009-20 10; EFQM, 20 10; 
Lim, 2003. 
BNQP 2009-20 10, EFQM, 20 10. 
utama universiti. 
4.8.2.7 Rakan Strategik dan Sumber 
Merujuk kepada tahap amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek rakan strategik dan 
sumber. Jadual 4-9 di bawah merupakan item-item yang akan digunakan untuk 
mengukur instrumen rakan strategik dm sumber dalarn kajian ini. 
Item-item dun Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Rakan 
Strategik dan Sumber 
Bil. Item Sumber 
1 Universiti menggalakkan saya menjalankan BNQP 2009-2010; Ahmad Jusoh, 
tugas berkonsepkan kerjas&a denbn staf 2008. 
akademik lain dari pelbagai bidang. 
2 Universiti menggalakkan saya menjalankan BNQP 2009-2010; Ahmad Jusoh, 
tugas berkonsepkan kerjasama dengan 2008. 
universiti atau IPT lain. 
3 Universiti menggalakkan saya menjalankan BNQP 2009-2010; Ahmad Jusoh, 
tugas berkonsepkan kerjasama dengan industri 2008. 
atau jabatan lain. 
4 Saya membuat penandaarasan terhadap Ahmad Jusoh, 2008; Lirn, 2003. 
prestasi aktiviti akademik* saya dengan staf 
akademik lain (dalarn atau luaran). 
5 Universiti menyediakan panduan yang jelas Ahrnad Jusoh, 2008 
kepada saya dan pihak yang terlibat dalam 
kerjasama aktiviti akademik* universiti, 
berkaitan tanggungjawab, peranan dan tahap 
sumbangan yang diharapkan. 
6 Kemudahan fizikal (seperti peralatan, makrnal, BNQP, 2009-20 10; Ahrnad Jusoh, 
teknologi) yang disediakan oleh universiti 2008. 
dapat menyokong saya melaksanakan aktiviti 
akademik*. 
7 Sumber kewangan yang disediakan mencukupi Ahrnad Jusoh, 2008. 
untuk saya melaksanakan aktiviti-aktiviti 
akademik* universiti. 
8 Pada pandangan saya universiti mempunyai Ahmad Jusoh, 2008. 
mekanisme berkesan untuk mengenal pasti 
peluang-peluang pembiayaan aktiviti-aktiviti 
universiti khususnya berkaitan aktiviti 
akademik. 
4.8.3 Konstruk Prestasi Staf Akademik 
Manakala bagi konstruk prestasi staf akademik dan hubungannya amalan TQM, tiada 
kajian empirikal dijalankan sebelum ini. Kajian lepas hanya tertumpu pada aspek 
prestasi pengurusan dan pentadbiran, pengajaran dan pembelajaran, dan penyelidikan. 
Sehubungan dengan itu bagi membina instrumen ini, tinjauan terhadap 
borang-borang penilaian prestasi dan borang kenaikan pangkat staf akademik melalui 
laman sesawang IPTA Malaysia telah dijalankan. Kaedah ini juga telah digunakan 
oleh Badri dan Abdulla (2004), dalam mengenal pasti kriteria untuk anugerah 
kecemerlangan akademik. Di mana dapatan tinjauan mereka, didapati kebanyakan 
universiti menilai prestasi ahli akademik mereka berdasarkan kepada tiga kriteria 
utama, iaitu pengajaran, penyelidikan dan perkhidmatan. Kajian-kajian lepas juga 
menyokong kriteria-kriteria tersebut sebagai sangat penting dalam menilai prestasi 
ahli-ahli akademik. Manakala di Malaysia, hasil tinjauan tersebut dapat dirujuk 
dalam Jadual4-10 di bawah. 
Jadual4-10 
Kriteria-kriteria Penilaian Prestasi dun Kenaikun Pangkat Staf Akademik IPTA 
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Profesional dan kepakaran 
akademik. 
Kepimpinan dan sumbangan. 
Sanjungan dan kepimpinan 
akademik. 
Pengiktirafan dan sanjungan. 






Pengiktirafan dan sanjungan. 
Persidangan. 
Kepimpinan Akadenik dan 
Kualiti Keperibadian 
Persidangan. 
Pengiktirafan dan sanjungan. 
Hasil tinjauan tersebut boleh dirumuskan bahawa semua IPTA menggunakan 
instrumen yang sama atau standard bagi menilai prestasi staf akademik mereka. 
Hanya terdapat sedikit sahaja penambahan kriteria dalam kriteria penilaian tersebut, 
tetapi kriteria teras adalah sama. Sehubungan dengan itu kriteria atau instrumen teras 
bagi mengukur prestasi staf akademik dan juga merupakan instrumen bagi kajian ini 
berdasarkan kepada lima instrumen, iaitu: 




v. Khidmat masyarakat. 
4.8.3.1 Pengajaran, Pembelajaran dan Penyeliaan 
Merujuk kepada prestasi atau pencapaian staf akademik berkaitan aktiviti pengajaran, 
pembelajaran dan penyeliaan. Jadual4-11 di bawah merupakan item-item yang akan 
digunakan untuk mengukur instrumen pengajaran, pembelajaran dan penyeliaan 
dalam kajian ini. 
Item-item dan Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Pengajaran 
dan Pembelajaran 
Bil. Item Sumber 
1 Saya membuat perancangan P&P setiap kali Sumber - Borang penilaian prestasi 
sebelum bermulanya sesi pengajian atau pada dan kenaikan pangkat pensyarah 
tahun yang dinilai. IPTA. 
2 Saya memahami dengan jelas beban tugas Sumber - Borang penilaian prestasi 
yang diberikan kepada saya. dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
3 Saya membuat pemantauan terhadap Sumber - Borang penilaian prestasi 
perjalanan P&P saya. dan kenaikan pangkat pensyarah 
PTA. 
4 Saya memastikan perancangan P&P saya Surnber - Borang penilaian prestasi 
dipatuhi sebagaimana yang ditetapkan dalarn dan kenaikan pangkat pensyarah 
Rancangan Instruksional atau Pengajaran. IPTA. 
5 Saya memaharni dengan jelas garis panduan Sumber - Borang penilaian prestasi 
yang disediakan dalam melaksanakan aktiviti dan kenaikan pangkat pensyarah 
penyeliaan pelajar. IPTA. 
4.8.3.2 Penyelidikan 
Jadual4-12 
Item-item dun Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Insfrumen Penyelidikan 
Bil. Item Sumber 
1 Saya membuat perancangan aktiviti 
penyelidikan setiap kali pada tahun yang 
dinilai. 
2 Saya membuat perbincangan dengan pihak 
ketua jabatan (sarna ada secara individu atau 
mesyuarat jabatan) untuk membuat 
perancangan aktiviti penyelidikan tersebut. 
3 Saya membuat pemantauan terhadap 
perkembangan aktiviti penyelidikan saya. 
4 Saya memastikan aktiviti penyelidikan saya 
dipatuhi sebagaimana yang dirancang. 
5 Di akhir tahun yang dinilai, saya mencapai apa 
yang telah dirancang dalam aspek 
penyelidikan tersebut. 
Surnber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Merujuk kepada prestasi atau pencapaian staf akademik berkaitan aktiviti 
penyelidikan. Jadual 4-12 di atas merupakan item-item yang akan digunakan untuk 
mengukur instrumen pmyelidikan dalam kajian ini. 
4.8.3.3 Penerbitan 
Merujuk kepada prestasi atau pencapaian staf akademik berkaitan aktiviti penerbitan. 
Jacfual 4-13 di bawah merupakan item-item yang akan digunakan nntuk mengukur 
instrumen penerbitan dalam kajian ini. 
Jadual4- 1 3 
Item-item dan Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Penerbitan 
Bil. Item Sumber 
1 Saya membuat perancangan aktiviti penerbitan 
saya setiap kali pada tahun yang dinilai. 
2 Saya membuat perbincangan dengan pihak 
ketua jabatan (sarna ada secara individu atau 
mesymrat jabam) untuk membuat 
perancangan aktiviti penerbitan tersebut. 
3 Saya membuat pemantauan terhadap 
perkembangan aktiviti penerbitan saya. 
4 Saya memastikan aktiviti penerbitan saya 
dipatuhi sebagaimana yang dirancang. 
5 Di akhir tahun yang dinilai, saya mencapai apa 
yang tefah diranmg d a l m  asp& penerbitm 
tersebut. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kemikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
PTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pngkat pensyarab 
LPTA. 
483.4 Perundingan 
Merujuk kepada prestasi atau pencapaian staf akademik berkaitan aktiviti khidmat 
perundingan. Jadual4-14 di bawah merupakan item-item yang akan digunakan untuk 
mengukur instrumen perundingan dalam kajian ini. 
Item-item dan Surnber Yang Digunakan Dalarn .- Pengukuran Instrumen Perundingan 
Bil. Item Sumber 
1 Saya membuat perancangan aktiviti 
perundingan saya setiap kali pada tahun yang 
dinilai. 
2 Saya membuat perbincangan dengan pihak 
ketua jabatan (sama ada secara individu atau 
mesparat jabatan) untuk membuat 
perancangan aktiviti khidmat perundingan 
tersebut. 
3 Saya membuat pemantauan terhadap 
perkembangan aktiviti khidmat perundingan 
saya. 
4 Saya memastikan aktiviti perundingan saya 
dipatuhi sebagaimana yang dirancang. 
5 Di akhir tahun yang dinilai, saya mencapai apa 
yang telah dirancang dalam aspek khidmat 
perundingan tersebut. 
4.83.5 Khidmat Masyarakat 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
LPTA. 
Surnber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
PTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
JPTA . 
Merujuk kepada prestasi atau pencapaian staf akademik berkaitan aktiviti khidmat 
masyarakat. Jadual4-15 di bawah merupakan item-item yang akan digunakan untuk 
mengukur instrumen khidmat masyarakat dalam kajian ini. 
Jadual4-15 
Item-item dan Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Khidmat 
Masyarakat 
Bil. Item Sumber 
1 Saya membuat perancangan aktiviti khidmat 
masyarakat saya setiap kali pada tahun yang 
dinilai. 
2 Saya membuat perbincangan dengan pihak 
ketua jabatan (sama ada secara individu atau 
mesyuarat jabatan) untuk membuat 
perancangan aktiviti khidmat masyarakat 
tersebut. 
3 Saya membuat pemantauan terhadap 
perkembangan aktiviti khidmat masyarakat 
saya. 
4 Saya memastikan aktiviti khidmat masyarakat 
saya dipatuhi sebagaimana yang dirancang. 
5 Di akhir tahun yang dinilai, saya mencapai apa 
yang telah dirancang dalam aspek khidmat 
masyarakat tersebut. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dm kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Surnber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
IPTA. 
Sumber - Borang penilaian prestasi 
dan kenaikan pangkat pensyarah 
.TPTA. 
4.8.4 Konstruk Faktor Motkasi 
Merujuk kepada tahap motivasi staf akademik ke arah pencapaian matlamat kerja. 
Jadual 4-16 di bawah merupakan item-item yang akan digunakan untuk mengukur 
instrumen pencapaian dalam kajian hi. 
Item-item dun Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Pencapaian 
Bil. Item Sumber 
1 Saya suka kerja yang mencabar. Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
2 Saya suka rnencari peluang untuk kenaikan Norm Fauziah dm Habibah, 1999. 
pangkat. 
3 Saya menyiapkan kerja-kerja mengikut Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
tempoh yang ditetapkan. 
4 Saya suka kerja yang rnemberi fokus untuk Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
kemajuan diri. 
5 Saya suka membuat perancangan ke rja supaya Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
saya dapat mempertingkatkan prestasi s a p .  
4.8.4.2 Kuasa 
Merujuk kepada tahap motivasi staf akademik ke arah memperoleh/mencapai kuasa di 
tempat kerja. Jadual4-17 di bawah merupakan item-item yang akan digunakan untuk 
mengukur instnunen kuasa &lam kajian hi. 
Jadual4-17 
Item-item dan Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Kuasa 
Bil. Item Sumber 
1 Saya suka memberi arahan kepada rakan yang Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
lain. 
2 Saya boleh mempengaruhi rakan sekerja saya. Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
3 Saya boleh mengawal orang lain dalam Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
kun?pulan saya. 
4 Saya cuba meyakinkan rakan setugas untuk Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
menerima cadangan saya. 
5 Saya suka menjadi ketna dalam sesuatu Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
kum~ulan. 
4.8.43 Penggabungan 
Merujuk kepada tahap motivasi staf akademik ke arah keinginan untuk terlibat dengan 
rakan-rakan sekerja yang lain. Jadual-4-18 di bawah merupakan item-item yang akan 
digunakan untuk menguhr  penggabungan kepimpinan dalarn kajian ini. 
Jadual4- 18 
Item-item dun Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Penggabungan 
BU. Item Sumber 
1 Saya suka berbincang dengan rakan setugas Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
mengenai ke rja di mana-mana sahaja tempat 
yang bersesuaian. 
2 Untuk berjaya dalam kerja, kita hendaklah Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
melibatkan diri dengan kerja rakan-rakan kita 
yang lain. 
3 Saya suka bekerjasarna untuk membina Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
hubungan dengan &an sekerja yang lain. 
4 Saya suka membantu rakan-rakan apabila Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
diperlukan. 
5 Saya cenderung untuk mewujudkan kerjasama Noran Fauziah dan Habibah, 1999. 
di kalangan ahli-ahli kumpulan. 
Merujuk kepada tahap motivasi staf akademik ke arah keinginan mendapatkad 
memperolehi perkara-perkara nyata (tangible). Jadual 4-19 di bawah merupakan 
item-item yang akan digunakan untuk mengukur instrumen kewujudan dalam kajian 
ini. 
Item-item dun Sumber Yang Digunakan Dalam Pengukuran Instrumen Kewujudan 
Bil. Item Sumber 
1 Saya suka ke rja yang memberi jaminan 
keselamatan fizikal saya. 
2 Saya merasa suka jika mendapat bonus. 
3 Saya merasa berpuas hati dalam kerja 
saya. 
4 Saya memberi banyak penekanan terhadap 
keselarnatan fnikal saya di tempat kerja 
5 Saya suka kerja yang menjamin masa 
depan saya. 
Noran Fauziah dan Habibah, 
1999. 
Noran Fauziah dan Habibah, 
1999. 
Noran Fauziah dan Habibah, 
1999. 
Noran Fauziah dan Habibah, 
1999, 
Noran Fauziah dan Habibah, 
1999. 
4.9 Darjah Penglibatan Penyelid& Dalam Kerja Lapangan 
Kajian ini melibatkan aktiviti pengumpulan data dilakukan melalui borang soal- 
selidik dan tkjauan atas talian dalam persekitaran organisasi yang normal tanpa 
mengganggu rutin kerja responden. Analisis data juga dilakukan tanpa penglibatan 
responden. Justm itu, campur tangan penyelidik adalah pada tahap minima (Sekaran 
& Bougie, 20 10). 
4.10 Tetapan Kajian 
Dari segi tetapan kajian, penyelidikan dilakukan ini adalah dalam suasana organisasi 
yang normal iaitu responden dapat bekerja seperti biitsa tanpa ada ganggum ketara 
dari pengkaji yang menjejaskan rutin kerjanya. Ini adalah kerana responden boleh 
memilih masa y ang sesuai untuk dirinya bagi mmjawab borang soal selidik. 
Penyelidikan dalam suasana yang normal ini sebegini dikenali sebagai kajian 
lapangan (Sekaran & Bougie, 20 10). 
4.1 1 Populasi Dan Sampel 
Sesuatu penyelidikan akan menjadi berguna, malahan mempunyai impak yang kuat 
jika dapat rnenjawab soalan penyelidikan melalui pengumpulan data dan diikuti 
dengan analisis. Tetapi ia akan menjadi tidak berguna dan mungkin akan menjadi 
lebih teruk, jika populasi yang dipilih tidak betul (Sekaran & Bougie, 2010). 
Populasi kajian ini ialah para ahli akademik atau tenaga pengajar atau lebih 
dikenali sebagai pensyarah di IPTA Malaysia. IPTA ini meliputi universiti-universiti 
di bahagian utara Semenanjung Malaysia, iaitu Universiti Sains Malaysia (USM), 
Universiti Utara Malaysia (UUM), Universiti Pendidikan Sultan Idris (UPSI), 
Universiti Malaysia Perlis (UniMAP), dan cawangan-cawangan Universiti Teknologi 
MARA (UiTM) meliputi UiTM Arau (Perlis), UiTM Sungai Petani (Kedah), UiTM 
Bukit Mertajam (Pulau Pinang), UiTM Sri Iskandar (Perak), dan UiTM Alor Setar 
(Kedah) (Si la Rujuk Jadual 4-02). Pemilihan universiti-universiti ini dibuat secara 
pensampelan kelompok (cluster). 
Sampel merupakan satu set responden yang dipilih dari sekumpulan besar 
populasi untuk tujuan kajian (Chuan, 2006). Kebanyakan penyelidikan yang 
memerlukan data daripada saiz populasi yang besar dan pelbagai, amat jarang 
penyelidik mengambil data keseluruhan populasi. Amalan biasa ialah mengambil 
sampel dari populasi sasaran (Chuan, 2006). Penggunaan sampel lebih cekap 
berbanding penggunaan populasi. Ini adalah kerana data yang dikurnpulkan melalui 
sarnpel boleh memberi maklumat yang lebih cekap berbanding secara banci penuh 
(Ahmad Mahdzan, 2005). Antara sebab-sebab penggunaan sampel lebih cekap adalah 
kerana: 
1. Kos perbelanjaan yang lebih menjimatkan 
2. Mempercepatkan pengumpulan clan analisis data 
3. Keperluan tenaga ke rja yang lebih kecil. 
4. Memberi kelonggaran dan skop yang lebih luas tentang subtajuk yang 
boleh diliputi oleh kajian. 
5. Tarikh rujukan data yang lebih bersesuaian dan realistik 
6. Tidak memerlukan publisiti yang besar. 
4.11.1 Kerangka Pensampelan Dan Saiz Sampel 
Sampel atau unit analisis kajian ini terdiri daripada staf akademik universiti yang telah 
disahkan dalam jawatan dan berjawatan tetap. Senarai nama pensyarah diperoleh dari 
Pejabat Pendaftar setiap universiti melalui swat permohonan yang dikemukakan 
kepada mereka dan laman sesawang universiti-universiti berkaitan. Ringkasan 
bilangan staf akademik ditunjukkan dalam Jadual4-20 di bawah. 
Saiz sampel kajian ini ditentukan berdasarkan panduan jadual penentuan saiz 
sampel yang disarankan oleh Krejcie dan Morgan (1970). Berdasarkan Jadua14-21 di 
bawah, merupakan jadual saiz sampel yang disarankan oleh Krejcie dan Morgan 
(1970), bagi sampel bersaiz 4583 (Jadual 4-20), bilangan N yang boleh dirujuk ialah 
N=4500 dan seterusnya S iaitu saiz sampel yang sesuai ialah 354 (Sekaran & Bougie, 
2010; m.s. 295). 
Jadual4-20 
Bilangan Staf AkademiWPensyarah Mengikut IPTAIKampus Di Wilayah Utara 
Semenanjung Malqsia 
Bil. IPTA/Kampus Bil. Staf Sumber 
Akademik 
1 USM 1,103 Laman Sesawang 
2 UUM 1,099 Larnan Sesawang 
3 UPS1 80 1 Laman Sesawang 
530 Pejabat Pendafiar 
UniMAP 
5 UiTM Perlis 218 Larnan Sesawang 
6 UiTM Kedah Pejabat Pendaftar UiTM 
Kedah 
7 UiTM Pulau Pinang 133 Laman Sesawang 
8 UiTM Perak 446 Laman Sesawang 
Jadual4-21 










































Kajian ini menggunakan kaedah pensampelan berlapis, iaitu peringkat pertama 
pensampelan kelompok digunakan dikuti oleh pensampelan sistematik. Pada 
peringkat pertama iaitu pensampelan berkelompok, IPTA di Semenanjung Malaysia 
dibahagikan berdasarkan kedudukan geografi, iaitu kedudukan wilayah-wilayah. 
Menurut Lim (2007), ada kalanya mustahil atau tidak praktikal bagi membuat 
pensampelan daripada populasi, terutama populasi yang terlalu besar. Dalam keadaan 
ini, pensampelan kelompok boleh digunakan. Bagi kajian ini IPTA dibahagikan 
mengikut wilayah. Kedudukan wilayah-wilayah di Semenanjung Malaysia dari segi 
geografinya boleh dibahagikan kepada empat wilayah, iaitu Wilayah Ekonomi 
Koridor Utara Malaysia, Wifayah Tengah, Wiiayah Ekonomi Pantai Timur dan 
Wilayah Selatan (Strategi Wilayah di Malaysia, RMK9 - http://www.slideshare.netl 
muizzrno/strategi-wilayah-di-malaysia. Capaian 4 h la i  2015). 
Berdasarkan tinjauan terhadap borang-borang kenaikan pangkat dan penilaian 
prestasi di kalangan staf akadernik universiti-universiti yang diperoleh melalui laman 
web IPTA Malaysia, dan disokong oleh penulisan Yusrizal dan Halim (2009), Ahmad 
Jusoh (2008), dan Siti Nurbaya (20061, menunjukkan bahawa teras pengukuran 
prestasi staf akademik atau pensyarah diukur berdasarkan kepada lima perkara. Iaitu 
dalam as& pengajaran dan pembelajaran, pyelidikan, perbitan, khidmat 
perundingan dan khidmat masyarakat. Ini bermakna, walau di mana universiti itu 
berada dari segi geografinya, namun dalam skop lcerja atau fungsi utama staf 
akademik adalah sama. Sehubungan dengan itu universiti-universiti yang beroperasi 
d i bahagian utara Semenanjung Malaysia dipil ih sebagai sampel. 
tersebut ialah, Universiti Sains Malaysia (USM), Universiti Utara Malaysia (ULTM), 
Universiti Pendidikan Sultan Idris (UPSI), Universiti Malaysia Perlis ( t T n W ) ,  dan 
cawangan-cawangan Universiti Teknologi MARA (UiTM) meliputi UiTM Arau 
(Perfis), €Jim Sungai Petani (Kedah), UiTM Bukit Mertajam (Pulau Pinang), clan 
UiTM Sri Iskandar (Perak) (Sila Rujuk Jadual 4-22). Antara faedah pensampelan 
ialah mengurang perbelanjaan apabila terlalu sukar mendapatkan rangka pensampelan 
oleh sebab populasi yang terlalu besar dan dapat mengurangkan perbelanjaan ketika 
mmgumpul data kerana jarak purata perjalanan antara seorang responden dengan 
yang lain telah dikurangkan dengan berkesan (Ahmad Mahdzan, 2005). Di samping 
itu wujudnya keseragaman yang tinggi di kalangan sampel kajian walaupun di rnana 
Jadual4-22 
Senarai Sampel IPTA Wilayah Utara dan Tahun Penubuhan 
NAMA & ALAMAT TAHUN PENUBUHAN 
1 Unkmiti Sahs Malaysia (USM) 1969 
2 Universiti Utara Malaysia (UUM) 1984 
3 Universiti Pendidikan Sultan Idris @PSI) 1997 
4 Universiti Malaysia Perlis (UniMAP) 200 1 
5 Kampus UiTM Arau, Perlis 1974 
(Kampus Cawangan) 
6 Kampus UiTM Sri Iskandar, Perak 1985 
(Kampus Cawangan) 
7 Kampus UiTM Bukit Mertajam, Pulau Pinang 1996 
(Kampus Cawangan) 
8 Kampus UiTM Sungai Petani, Kedah 1997 
(Kampus Cawangan) 
Setelah universiti tersebut dipilih, peringkat kedua ialah penggunaan 
pensampelan sistematik. Badasarkan senarai nama staf akademik yang dipolehi 
dari setiap universiti (Jadual 4-20), sampel dipilih secara sistematik dari jumlah 
populasi tersebut. Sebagai contoh, jika senarai staf akademik tersebut ialah 500 orang 
dan berdasarkan jadual penentuan saiz sampel yang diperlukan adalah n = 50, maka 
ditetapkan di s k i  pecahan pensampelan sebesar 501500. Langkah seterusnya ialah 
memilih nombor atau nama secara rawak daripada senarai staf akademik dari nombor 
1 hingga 10. Jika nombor 1 dipilih dalam rangka pensampelan, ini bermaha sampel 
berikutnya adalah nombor 11 (1 +lo) dan begitulah seterusnya sehingga sampel yang 
kehendaki diperoiehi. 
4.12 Kaedah Pengumpnlan Data Dan Peratusan Kntipan Semnla Data 
Penilaian persepsi digunakan dalam kajian ini adalah disebabkan terlalu sukar untuk 
pengkaji untuk mendapatkan data prestasi kerja yang sebenar disebabkan kebanyakan 
organisasi keberatan untuk berkongsi data dan maklumat tersebut atas dasar data 
tersebut adalah sulit atau kemungkinan bagi sesetengah organisasi data tersebut 
adalah tidak wujud. Sehubungan dengan itu, pengkaji menggunakan borang soal- 
selidik atau temu duga bei-dasadcan kepada penilaian tanggapan prestasi kerja (Chuan, 
2999). 
Manakala dalarn aspek kaedah pentadbiran borang soal-selidik, terdapat 
beberapa pilihan iaitu sama ada melalui pos, bersemuka, melalui telefon atau secara 
elektronik (e-mail dan tinjauan atas talian). Memandangkan saiz sampel yang besar, 
kos penbdbiran yang rendah dan capaian kqada  responden yang lebih luas maka 
kaedah pentadbiran borang soal selidik secara pos dan tinjauan atas talian dipilih 
berbanding kaedah lain walaupun secara umumnya kadar pulangan borang soal 
selidik adalah rendah berbanding kaedah secara bersemuka dan telefon (Hair et al., 
2003). 
4.13 Kesabn dan Kebokhpexcaymn Instrumen 
Ujian kesahan dilakukan bagi menjamin konsep yang sepatutnya diukur itu, telah 
diukur dengan betul atau sejauh mana ia telah berjaya mengukur apa yang hendak 
diukur (Ahrnad Mahdzan, 2005; Sekaran dan Bougie, 2010). hi bermaksud apabila 
penyelidik mengemukakan suatu set soalan, bagaimana penyelidik itu mempunyai 
keyakinan yang munasabah bahawa sememangnya dia sedang mengukur konsep yang 
diinginkan dan bukannya yang lain. 
Menurut Nunnally dan Bernstein, (1994), terdapat tiga jenis kesahan iaitu 
kesahan binaan (Construct Validiq) - mengukur ciri-ciri psikoiogi; kesahan 
peramalan (Predictive Validityl - mewujudkan hubungan statistikal dengan lcriteria- 
kriteria yang digunakan; dan kesahan kandungan (Content Validiw) - pensampelan 
dari kelompok kandungan yang diperlukan. Di mana penentuan kesahan ini 
memelukan kajian secara empirikal bagi medapatkan buki. Kesaharl kandungan 
banyak bersandarkan kepada pendapat pengguna atau pakar, manakala kesahan 
peramalan dan kesahan binaan pula menekankan kepada buki secara statistik bagi 
melihat korehsi yang wujud mars pemboleh ubah. 
4.13.1 Kesahan Kandengan (Content Validity) 
Kesahan kandungan merujuk kepada sejauh mana alat pengukuran itu benar-benar 
dapat mengukur kmsep yang sepatutnya diukur serta pengukuran tersebut memadai 
dan mewakili suatu set item bagi sesuatu konsep yang digunakan (Ahmad Mahdzan 
Ayob, 2005; Sekaran & Bougie, 2010; Shultz & Whitney, 2005). Apabila suatu set 
soalan dikemukakan, ia mempunyai keyakinan yang munasabah bahawa 
sememangnya ia ntengukur konsep yang diinginkan dan bukannya yang lain. Oleh itu 
ujian kesahan dilakukan bagi menjamin konsep yang sepatutnya diukur itu, telah 
d i u h r  dengan betul. Kesahan kadungan banyak bersandarkan kepada pendapat 
pengguna atau pakar dalam sesuatu bidang (Nunnally & Bernstein, 1994; Shultz & 
Whitney, 2005). 
Bagi menjalankan ujian kesahan kandungan untuk kajian ini tiga pendekatan 
telah digunakan, iaitu: 
Membina item berdasarkan kajian-kajian lepas. 
Pertimibangan d8fl pendapat pakar. 
Menjalankan kajian rintis. 
Perbincangan dalam Bab 2, Bab 3, dan Bab 4 menjadi asas kepada pembinaan 
instrumen kajian hi (Lampiran 1 - Borang Soal Selidik). Perbincangan berhubung 
perkara ini telah di bahagian 4.8 Pernbinaan dan Pengukuran Instrumen K a j h .  
4.133 Pertimbangan dan Pendapat Pakar 
Bagi memenuhi syarat-syarat penyelidikan sebagairnana yang disarankan oleh pakar- 
pakar penyelidikan seperti Nunnally & Bernstein, (1994); dan Sekaran & Bougie, 
(2010), satu kumpulan fokus telah diwujudkan. Tujuan utama kumpulan ini ialah 
untuk membuat kesahan kandungan dan semakan ke atas item-item yang akan 
diganakan dalam borang soai seiidik kajian narrti. 
Jadual4-23 
Senarai Ahli KumpuZan Fokus Berdasarkan Jawatan Akademik, Jawatan Pentadbiran 
Bil. Jawatan Akademik Jawatan Pentad birl Bidang Kepakaran dan 
Pengurusan Semasa Pengalaman. 
1 Prof. Madya Dr. Tim. Dekan 
2 Prof. Madya 
3 Pensyarah Kanan Dr. 
4 Pensyarah Kanan Dr. Penyelam 
5 Pensyarah Kanan Dr. Pen yelaras 
6 Pensyarah Kanan Dr. - 
7 Pensyarah Kanan Dr. T i .  Pengarah, Pusat 
Penyelidikan 
8 Pensyarah Kanan Dr. Tim. Dekan 
9 Pensyarah Kanan 











P e r a k a m  
Bekas Dekan (2 tahun) 
Ekonomi 




Bekas Ketua Jabatan 
Jadual4-23 di atas menunjukkan senarai ahli kumpulan fokus yang ditubuhkan 
berdasarkan jawatan akademik, jawatan pentadbirdpengumsan semasa dan bidang 
kepakaran serta pengalaman mereka. Suatu perjumpaan telah diadakan bagi 
menyemak item-item yang digunakan dalam borang soal selidik kaj ian. 
Borang soal selidik kajian terbahagi kepada 4 bahagian, iaitu demografi 
responden, arnalan prinsip-prinsip pengumsan kualki, prestasi staf akademik dan 
faktor motivasi. Bilangan dimensi dan soalanlitem kajian seperti diringkaskan dalam 
Jadual4-24 di bawah: 
Jadual4-24 
K o m p o l n  
Bil. Bahagian Bilangan Bilangan soalan 
Dimensi atau item 
1 Dernografi responden - 7 
2 Arnalan prinsip TQM 7 5 6 
3 Prestasi staf akademik 5 27 
4 Faktor motivasi 4 20 
Jumlah 110 
Hasil perbincangan yang dilakukan melalui kumpulan fokus tersebut 
menyebabkan suatu perubahan/pembetulari yang agak b e a r  terpaksa dilakukan ke 
atas item-item di bahagian amalan prinsip-prinsip TQM. Namun demikian ia tidak 
menjejaskan inti pati dm maksud kehendak soalan-soalan tersebut. Ia hanya 
melibatkan pengubahsuaian soalan-soalan kajian agar mudah difahami dan menepati 
kehendak. Soalan-soalan atau item-item yang digunakan adalah memadai dan 
mencukupi untuk mengukur konsep yang dikehendaki. Hasil perbincangan 
menyeluruh kumpulan tersebut diringkaskan dalarn Jadual4-25 di bawah: 
Jadual4-25 
Ringkasan Hasil Perbincangan Kumpulan Fokus Berkaitan Soalan atau Item Soul 
Selidik Kajian 
Bil. Bahagian Hasil Perbincangan 
1 Demografi responden Tiada perubahan kepada soalan. 
Cuma soalan berkaitan tahun 
berkhidmat di IPTA semasa diubah dari 
berbentuk julat kepada terbuka. 
2 Arnalan prinsip TQM Bahagian ini melibatkan perubahan yang 
besar, namun tidak menjejaskan inti pati 
soalan yang dikemukakan. 
- Sebahagian besar soalan dalam bahagian 
ini berbentuk umum. 
Soalan-soalan tersebut telah ubahsuai 
semula menjadi lebih fobs agar lebih 
mudah difahami oleh responden. 
Tiada perubahan kepada dimensi dan 
bilangan smlan. 
3 Prestasi staf akademik Bahagian ini hanya melibatkan 
perubahan yang kecil sahaja iaitu 
berkaitan struktur soalan. 
Tiada perubahan kepada dirnensi dan 
bilangan soalan. 
Bahagian ini hanya melibatkan 
perubahan yang kecil sahaja iaitu 
berkaitan struktur soalan. 
Tiada perubahan kepada dimensi dan 
bilangan d m .  
4.13.4 Kajian Rintis (Pilot Test) 
Tujuan utama kajian rintis atau kebiasaan disebut pilot study atau pilot test dijalankan 
ke atas soal selidik kajian ini ialah untuk menjamin kesahan dan kebolehpercayaan 
instrumen yang digunakan. Ia merupakan antara disiplin penyelidikan yang perlu 
diikuti oleh setiap pellyelidik (Mohd Yusri l a h i m ,  2010). Kajian rintis ini telah 
dijalankan ke atas pensyarah-pensyarah di empat IPTA di Wilayah Utara 
Semenanjung Malaysia iaitu UUM, USM, UPS1 dan UiTM. 50 borang soal setidik 
kajian rintis be rjaya dikumpulkan semula dan dianalisis menggunakan perisian SPSS 
Versi 19. 
Secara ringkasnya responden tersebut terdiri daripada kalangan Profesor 
Madya (6 orang), Pensyarah Kanan (22 orang) dan Pensyarah (22 orang). Pencapaian 
Akademik mereka pula adalah Ijazah Kedoktoran (20 orang), Ijazah Sarjana (29 
orang), dan Ijazah Sarjana Muda (1 orang). 14 orang di kalangan mereka 
menyandang jawatan sama ada di peringkat universiti atau fahlti .  Secara purata 
mereka teiah berkhidmat di IPTA tersebut selama 10 tahun, di mana yang paling lama 
berkhidmat ialah 23 tahun dan yang barn mmyertai IPTA iaIah 2 tahun. 
Berdasarkan maklum balas yang diterima hasil daripada kajian rintis ini, 
secara keseluruhan soaian-sodan yang terkandung dalam soal selidik kajian ini adalah 
berkaitan dan relevan. Walaupun begitu terdapat beberapa soalan yang h r a n g  jelas 
diubahsuai untuk mencapai matlamat asas kajian rintis tersebut. Ia hanya melibatkan 
strzlkhrr soalan tidak melibatkm pellabahan maksud soalan (Rujuk Jadual4-25). 
4.13.5 Ujian Keboleh percayaan (Reliability Test) 
Antara perkara penting dalam sesuatu penyelidikan ialah penggunaan skala yang 
mempunyai kebolehpercayaan yang tinggi. Salah satu isu penting herkaitan skala 
ialah konsistensi dalaman (internal consistency). Ini merujuk kepada sejauh mana 
item yang digunakan sebagai skala berada dalam kelompok yang sama (hang 
together) dan adakah ia mengukur untuk konstruk yang sama. Salah satu petunjuk 
kmistensi daiaman yang paling umum dan bdeh diterirna pakai umum ialah 
Cronbach's alpha coeficient (Chua, 2006; Pallant, 2005). Secara idealnya nilai skala 
Cronbach 's alpha coeficient seharusnya melebihi dari 0.7 (Pallant, 2005). 
Kebolehpercayaan instrumen kajian ini telah ditentukan dengan menggunakan 
Cronbach's alpha coeflcknt dalam perisian SPSS versi 19. Jadual 4-26 d i  bawah 
menunjukkan keputusan ujian kebolehpercayaan terhadap instrumen kajian yang akan 
d igunakan. 
Jadual4-26 
Keputusan Ujian Kebolehpercayaan Terhadap Instrumen Kajian 
Bil. NILAI PEMBOLEH UBAH DAN DXMENSI Item ALPm CATATAN 
A AMALAN PENGURUSAN KUAtITi 
1. Kepimpinan 
2. Perancangan Strategik 
3. Fokus dan Kepuasan Pelanggan 
4. Pengurusan Data dan Maklumat 
5. Pengurusan Surnber Manusia 
6. Pengurusan Proses dan Sistern 
7. Rakan Strategik dan Sumber 
B PRESTASI STAF AKADEMIK 0.952 
1 .  Pengajaran , Pembelajaran dan 7 0.9 15 
Penyeliaan 
2. Penyelidikan 5 0.8 15 
3. Penerbitan 5 0.892 
4. Khidmat Perundingan 5 0.956 
5. Khidmat Masyarakat 5 0.953 
C FAKTOR MOTIVASI 0.825 
1.  Pencapaian 5 0.833 
2. Penggabungan 5 0.913 
3. Kuasa 5 0.840 
4. Kewujudan 5 0.625 Jika 2 item 
dikeluarkan nilai 
alpha = 0.748 
Berdasarkan keputusan ujian kebolehpercayaan terhadap instrumen kajian 
(Jadual 4-26) di atas, didapati kesemua konstruk dan instrumen yang akan digunakan 
dalam kajian ini memenuhi dan melebihi nilai yang disarankan oleh Pallant (2005) 
iaitu melebihi nilai 0.7. h i  menggambarkan konstruk clan instrumen tersebut 
mempunyai kebolehpercayaan yang tinggi dan boleh digunakan dalam kajian hi ,  
kecuali instrumen "kewujudan" dalam faktor rnotivasi mempunyai nilai 0.625. 
Namun begitu ia boleh diterima dan pengkaji memutuskan untuk mengekalkan 
kelirna-lima item ya-ng terdapat dalam i n s t m e n  tersebut. 
4.13.6 Ujian Analisis Faktor Penerokaan (EFA - Exploratory Fador Analysis) 
Bagi mendalami dan memberi keyakinan yang lebih baik pengkaji telah membuat 
ujian Exploratory Factor Analysis (EFA) ke atas semua konstdc-konstruk yang &an 
digunakan dalam kajian h i .  Keputusan ujian EFA ditunjukkan dalam jadual-jadual di 
bawah. 
Jadual4-27 
EFA Untuk Konstruk Amalan TQM 
Bilanean dan Nilai FaktorKom~men M*riks Uutuk Setiap Konstmk 
No' Kepimpinan P'cangan Fokus Data & Sumber P'urusan Rakan Item Strategik Pelanggan MaMumat Manusia Proses Strategik 
1 2 1 I 1 1 1 1 
Jadual4-28 
EFA Untuk Konstruk Prestasi StafAkademik 
Bilangan dan Nilai Komponen Matriks Unhk Setiap Konstruk 
No. Pengajaran & Penyelidikan Khidmat Khidmat Item Pem belajaran Pernodingan Masyarakat 
Jadual4-29 
EFA Untuk Konstruk Faktor Motivasi 
Bilangan dan Nilai Komponen Matriks Untuk Setiap Konstruk 
No' Pencapsian Penggabungan Kuasa Kewujudan Item 
I 1 1 1 2 
Berdasarkan keputusan EFA (rujuk Jadual4-27, Jadual4-28, dan Jadual4-29, 
didapati kesemua item-item bagi ktiga-tiga hnstruk utarna yang akan digunakan 
dalam kajian ini menunjukkan nilai faktor melebihi 0.5, kecuali satu item dalam 
konstruk falaor motivasi. Menurut Pallant (2005), jika nilai f b r  0.5 adalah 
memadai untuk mengguna pakai item tersebut. Sehubungan dengan itu, nilai-nilai 
faktor tersebut memberi gambaran bahawa semua item-item tersebut adalah sesuai 
dan boleh digunakan untuk kajian ini. Kecuali satu item (item kedua = 0.409) dalam 
25 1 
konstruk faktor motivasi. Namun penulis mengambil keputusan untuk mengekalkan 
item tersebut kerana merasakan ia masih relevan untuk kajian ini. 
4.14 Ralat Pengukuran 
Ralat pengukuran merujuk kepada perbezaan antara jawapan yang diberi oleh 
responden dengan nilai atau jawapan sebenar bagi soalan tersebut (Goldenberg & 
Goldenberg, 1997) atau nilai yang dicatatkan berbeza dengan nilai sebenar (Bavdaz, 
2007; Jackson, 1995). Ralat pengukuran penting untuk diberi perhatian oleh semua 
penyelidik kerana pengumpulan data yang tidak tepat tidak akan membawa apa-apa 
makna, tidak sah dan tidak boleh dipercayai (Bickman & Rog, 2009) 
Menurut Goldenberg & Goldenberg, (1 997); Bavdaz, (2007); Jackson, (1995); 
dan Bickman & Rog, (2009), terdapat beberapa kaedah yang diterirna pakai untuk 
mengawal atau mengurangkan ralat pengukuran. Kaedah-kaedah tersebut adalah 
seperti yang laksanakan dalam kajian ini adalah seperti berikut: 
a. Pembinaan item soal selidik 
Item soal selidik yang dibina dengan baik, tersusun, sistematik, mengukur 
perkara yang sepatutnya diukur dan bersumber sahih akan dapat 
mengurangkan ralat pengukuran. Dalam kajian ini, item soal selidik yang 
dibina telah melalui beberapa proses yang penting bagi memastikan ralat 
pengukuran dapat dikurangkan seminima rnungkin dan daiam masa yang sama 
meningkatkan tahap kesahan instrumen. Sehubungan dengan itu, item-item 
soal selidik dibina berdasarkan sumber daripada analisis kritikal literatur 
dalam pengurusan kualiti, prestasi staf akademik dan faktor motivasi. 
Perbincangan dan pembinaan item-item kajian berdasarkan sumber rujukan 
bagi setiap item telah dibincangkan 'di bahagian 4.8 Pernbinaan dan 
Pengukuran Instrumen Kajian. 
b. Pertimbangan dan Pendapat Pakar 
Tujuan utama kumpulan ini ialah untuk membuat kesahan kandungan dan 
semakan ke atas item-item yang akan digunakan dalam borang soal selidik 
kaj ian. Mereka dibentuk berdasarkan kepakaran dalam bidang masing-masing 
bagi member; pandangan dan pengesahan item-item yang dibina tersebut 
sesuai dan memadai. Hasil perbincangan tersebut terdapat perubahan kepada 
item-item tetapi tidak melibatkan perubahan maksud item, ia hanya 
meliballcan struktur item. Namun demikian ia tidak menjejaskan inti pati dan 
maksud kehendak item-item tersebut. Ia hanya melibatkan pengubahsuaian 
item-item kajian agar mudah dihhami dan menepati kehendak. Soalan-soalan 
atau item-item yang digunakan adalah memadai dan mencukupi untuk 
mengukur konsep yang dikebendaki. Perbincangan mengenai perkara ini 
dibuat di bahagian 4.13.3 Pertimbangan dan Pendapat Pakar. 
c. Melakukan kajian rintis 
Langkah berikutnya bagi mengurangkan ralat pengukuran ialah dengan 
melaksanakan kajian rintis. Tujuan utama kajian rintis dijalankan ke atas soal 
selidik kajian ini ialah untuk menjamin kesahan dan kebolehpercayaan 
instrumen yang digunakan. Ia merupakan antara disiplin penyelidikan yang 
perlu diikuti oleh setiap pemyeiidik (Mohd Yusri Ibrahim, 2010). Dalam 
kajian ini kajian rintis dilaksanakan sebagaimana perbincangan di bahagian 
4.1 3.4 Kajian Rintis. Berdasarkan maklum balas yang diterima hasil daripada 
kajian rintis ini, secara keseluruhan soalan-soalan yang terkandung dalam soal 
selidik kajian hi adalah berkaitan dan relevan. Walaupun begitu terdapat 
beberapa soalan yang kurang jelas diubahsuai untuk mencapai matlamat asas 
kajian rintis tersebut. Ia hanya melibatkan struktur soalan tidak melibatkan 
perubahan maksud soalan (Rujuk Jadual4-25). 
d. Mengenal pasti dan mendapatkan responden yang betul 
Jika jawapan yang betul diperolehi, maka ralat pengukuran dapat dikurangkan. 
Jawapan yang betul hanya boleh diperolehi daripada unit analisis/responden 
yang betul iaitu yang sesuai dan tepat dengan objektif dan keperluan kajian 
(Goldenberg & Goldenberg, 1997). Sehubungan dengan itu kajian ini telah 
melaksanakan pemimilihan begitu teliti. Ia bermula dari awal lagi iaitu 
daripada tajuk kajian. Tajuk kajian jfii menyatakan dengan jelas unit analsis 
adalah staf akademik. Kemudian melaksanakan pemilihan sampel secara 
berfapis dan bersistematik seperti yang di terang di bahagian 4.6 Unit Analisis 
dan 4.1 1 Populasi d m  Sawel, 
e. Kadar maklum balas 
Menurut Nolinske (1995), kadar maklurn balas juga mempengaruhi saiz ralat 
pengukuran. Kadar maklum balas yang rendah secara umumnya tidak boleh 
digunakan untuk buat generalisasi, kerana rakt pengukurannya besar. 
Peraturan umum yang diterima pakai ialah apabila kadar maklum balas 
rendah, maka ralat pengukuran besar. Manakala apabila kadar maklum balas 
tinggi, ralat pengukuran menjadi semakin kecil. 
Merujuk kepada kajian ini kadar maklum balas adalah 72%, sehubungan 
dengan itu boleh disimpulkan bahawa ralat petlgukuran adalah kecil (Babbie, 
1979). 
Kerahsiaan maklumat kajian 
Ralat pengukuran juga boleh dikurangkan apabila responden mempercayai 
pennyelidik dan merasa yakin bahwa jawapan yang diberikan adalah rahsia 
dan tidak mengancarn atau memberi kesan buruk ke atas mereka (IVolinske, 
1995). Dalam kajian ini, makluman berkaitan kerahsiaan dimaklumkan 
kepada responden sepertimana yang dinyatakan dalarn surat iringan dan muka 
hadapan borang soal selidik. Responden telahpun dimaklumkan bahawa segala 
maklumat yang diberikail oleh mereka adalah A s i a  dan hanya bagi kegunaan 
penyelidikan akademik sahaja. Maka dengan itu, adalah diandaikan maklurnat 
yang diberikan adalah benar dan bebas, lantas mengurangkan ralat 
pengukuran. 
4.15 Teknik Pemprosesan dan Penganalisisaa Data 
Pakej perisian SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) versi 19.0 akan 
digimakan dalam kajian ini bagi memproses dm menganalisis data berpandukan 
soalan yang dikemukakan dalam soal selidik kajian. Dalam membuat pemprosesan 
dan penganalisisan data bagi mendapatkan keputusan kajian, dua cara akan digunakan 
iaim statist& deskriptif dan statist& inferens. 
Statistik deskriptif dan statistik inferens akan digunakan dalam kajian hi 
untuk menganalisis data yang diperoleh daripada kerja lapangan. Kajian kaedah 
statistik inferens digunakan untuk membantu penyelidik mencapai objektif-objektif 
kajian. Objektif kajian perlu dieapai disebabkan ia dapat membantu penyelidik 
menjawab persoalan-persoalan kajian yang telah dikemukakan. Selain itu, 
penyelesaian persoalan-persoalan kajian membantu ke arah penyelesaian 
pennasalahan u h n a  kajian. 
4.1 5.1 Statistik Deskriptif 
Statistik deskriptif digunakan bagi memudahkan dan memahami kuantiti yang besar 
dan banyak. Iaitu data mentah ditransformasikan ke dalam bentuk yang mudah 
difahami dan diinterpretasikan atau ringkasnya ringkasan maklumat berkaitan 
populasi atau sampel (Ahmad Atory, 2004; Ziclunund, 2003). 
Statistik deskriptif merupakan statistik yang digunakan untuk menghuraikan 
ciri-ciri pemboleh ubah (Chua, 2006). Ia merupakan suatu kaedah untuk 
menerangkan data atau maklumat dengan cara meringkaskan beberapa set data atau 
maldurnat tentang sampel dan ukuratl-ukuran kaj ian. Kaedah ini membantu 
penyelidik meringkaskan data kajian supaya ia senang difahami. Kaedah yang selalu 
digunakan ialah kekerapan, min, mod, median dan sebagainya (Chua, 2006; Pagano, 
2010). 
Menurut Noraini Idris (2010), "Penyelidikan korelasi merupakan penyelidikan 
jenis deskriptif kerana penyelidikan ini menerangkan hubung kait atau perhubungan 
sedia ada antara pemboleh ubah. Dengan mengetahui hubung kait atau perhubungan 
ini, seseorang penyelidik dapat rnenerangkan sesuatu fenomena atau meramalkan 
sesuatu fenomena". Sehubungan dengan itu kaedah ini akan digunakan bagi membuat 
analisis data-data kajian. 
4.15.2 Statistik inferens 
Manakala statistik inferens pula ialah membuat penilaian atau generalisasi keputusan 
kajian tentang populasi berasaskan sampel yang diambil (Pagano, 2010). Ia juga 
digunakan untuk membuat kesimpulan dan rumusan tentang kuantiti-kuantiti 
bemmbor atau berangka yang dikenali juga parameter yang mana berkait dengan 
populasi berasaskan kuantiti kerangka yang juga dipanggil statistik yang diperoleh 
daripada sampel-sampel kajian. Statistik inferens rnenggunakan ujian-ujian seperti 
ujian Khi Kuasa Dua, ujian-t, ujian ANOVA, ujian korelasi Pearson dan sebagainya 
untuk menyatakan perhubungan antara pemboleh ubah-pemboleh ubah yang 
digunakan (Ahrnad Atory, 2004; Chua, 2006; Zickmmd, 2003). 
Jadual 4-30 di bawah adalah ringkasan perbezaan antara statistik deskriptif 
dan statistik inferens sebagai rujukan dan panduan penyelidik apabila membuat 
analisis kemudian. 
Jadual4-30 
Perbezaan Statistik Desbiptifdan Statistik Inferens 
Statistik Fungsi Statistik 
Deskriptif Menghuraikan ciri-ciri pemboleh 
ubah. 
Ia digtmakan untuk membuat 
kesimpulan mengenai data 
numerikal. 
Tidak membuat generalisasi 
daripada sampel kajian kepada 
populasi. 
Inferens Mmghuraikan perhubungan 
antara pemboleh ubah- 
pemboleh ubah. 
Menghuraikan ciri-ciri sampel 
yang dipilih daripada populasi. 
Membuat generalisasi ciri-ciri 
sampel mengenai populasin ya. 
Sumber: Cha ,  2006: Asm Sldislik Penyelidikan. 
Frekuensi, min, mod, median, 
sela, sisihan piawai, varians, 
proporsi, peratusan, perubahan 
peratusan, kadar, nisbah,, 
taburan normal, skor Z dan 
sebagainya. 
Ujian-t, ujian ANOVA, ujian 
Khi Kuasa Dua, ujian korelasi 
Pearson dan sebagainya. 
BAB 5 
ANALISIS DAN DAPATAN KAJIAN 
5.1 Pendahuluan 
Bab ini akan membuat perbincangan dapatan kajian berdasarkan teknik pemprosesan 
dan penganalisisan data; dan analisis statistik deskriptif dan i n f i s  untuk data-data 
yang dikumpulkan. Perbincangan ini meliputi empat tajuk utama iaitu Teknik 
Pemprosesan dan Penganalisisan Data; Teknik Analisis Yang Digunakan; Dapatan 
dan Maklumat Deskriptif Kajian; dan Dapatan dan Maklumat Inferens Kajian. 
Perbincangan secara terperinci berdasarkan objektif kajian dibuat dalam Bab 6. 
5.2 Teknik Pem prosesan dan Penganalisisan Data 
Sebagairnana perbincangan dalam bab sebelum ini, kajian ini akan melibatkan dua 
jenis analisis statistik iaitu statistik deskriptif dan statistik inferens. Bagi analisis 
statistik deskriptif, bahagian ini membincangkan item-item soal selidik, populasi dan 
sampel kajian, kadar maklum balm, demografi responden, ujian kebokhpercayaan 
dan ujian analisis faktor. Tujuan analisis ini digunakan ialah menghuraikan ciri-ciri 
pemboleh ubah dan untuk membuat kesimpulan mengenai data numerikal. Analisis 
statistik yang digunakan ialah fiekuensi, min, mod, median, sela, sisihan piawai, 
varians, peratusan, dan taburan normal. 
Manakala dalam analisis statistik inferens pula digunakan bagi menghuraikan 
perhubungan antara pembokh ubah-pernboleh ubah dalam kajian ini berdasarkan 
objektif dan hipotesis-hipotesis yang telah dibina. Di samping itu ia digunakan untuk 
menghuraikan ciri-ciri sampel yang dipilih daripada populasi dan membuat 
generalisasi ciri-ciri sampel mengenai populasinya. Analisis statistik yang digunakan 
ialah ujian korelasi, ujian t, ujian ANOVA, ujian Khi Kuasa Dua, dan ujian analisis 
regresi berganda 
5.3 Teknik Analisis Yang Dignnakan 
Bagi mencapai objektif kajian, pemilihan teknik analisis yang sesuai atau betul adalah 
rnerupakan suatu perkara yang penting. Teknik analisis yang digunakan mestilah 
selari dengan keperluan objektif kajian supaya ia dapat memberi makna dan 
penjelasan yang tepat. Jadual 5-1 menerangkan kaedah atau teknik analisis yang 
.digunakan dalarn kajian ini bagi mencapai setiap objektif kaj ian dan hipotesis kaj ian. 
Jadual5-1 
Teknik Analisis Berdasarkan Objektif Kajian 
Objektif Kajian Hipotesis Teknik Analisis 
a. Untuk mengenal pasti tahap amalan prinsip- M in 
prinsip TQM di IPTA Malaysia. 
b. Untuk mengenal pasti hubungan antara H 1 Ujian Kolerasi Pearson 
amalan prinsip-prihsip TQM d& prestasi 
staf akademik. 
c. Untuk mengenal pasti hubungan antara Hla Ujian Kolerasi Pearson 
dimensi-dimensi arnalan prinsip-prifisip Hlb 




H l n  
d. Untuk mengenal pasti tahap pengaruh H2 Ujian Regresi Berganda 
amalan prinsip-prinsip TQM terhadap 
orestasi staf akademik. 
Jadual5- 1 (sambungan) 
e. Untuk mengenal pasti tahap pengaruh m a  Ujian Regresi Berganda 
dimensi-dimensi arnalan prinsip-prinsip H2b 





f. Untuk mengenal pasti hubungan antara H3 Ujian Kolerasi Pearson 
amalan prinsip-prinsip TQM dm faktor 
motivasi. 
g. Untuk mengenal pasti hubungan antara H4 Ujian Kolerasi Pearson 
f&r motivasi dan prestasi staf akademik. 
h. Untuk mengukur dm menjelaskan bentuk H5 Ujian Regresi Berganda 
hubung kait aZau salmg berhubungan faktor Berhirarki 
motivasi sebagai moderasi terhadap 
hubungan antara amalan prinsip-prinsip 
TQM dm prestasi staf akademik. 
5.4 Dapatan dan Maklurnat Deskriptif Kajian 
5.4.1 Borang Soal Selidik Kajian 
Sebagaimana perbincangan dalam Bab 4, borang soal selidik kajian ini melibatkan 
empat bahagian utama iaitu, Bahagian A: Demografi Responden (7 item); Bahagian 
B: Persepsi Terhadap Amalan Prinsip-prinsip TQM (56 item), Bahagian C: Persepsi 
Terhadap Prestasi Staf Akademik (27 item); dm Bahagian D: Persepsi Terhadap 
Faktor Motivasi (20 item). Jumlah keseluruhan item-item kajian ialah sebanyak 1 10 
item (tennasuk soalan berkaitan demografi responden). Secara terperinci rujuk Jadual 
4-23. 
Ujian Analisis Faktor Penerokaan (EFA - Exploratoty Factor Analysis) 
digunakan untuk ujian kesahan terhadap item-item yang d i g u n a h .  Ringkasan hasil 
analisis terhadap item-item tersebut ditunjukkan dalam Jadual 5-2 di bawah. 
26 1 
Manakala keputusan lengkap analisis tersebut boleh dirujuk dalam Lampiran 3 
(Jadual 5.4.7-1 hingga Jadual 5.4.7-24). Berdasarkan ujian EFA, 9 item telah 
dikeluarkan dari 110 item keseluruhan untuk tujuan analisis seterusnya. Iaitu 6 item 
dari konstruk amalan prinsip-prinsip TQM dan 3 item dari konstruk faktor motivasi. 
Jadual 5-2 
Ringkasan Hasil Analisis Terhadap Item-item Kajian 
Bilangan soalan 
Bil. Bahagian/Pemboleb Ubah Bilangan atau item yang Item dikeluarkan 
1 Demografi responden 




Pengumsan Data dan maklumat 
Pengurusan Sumber manusia 
Pengurusan Proses dan Sistem 
Rakan Strate@ dan Sumber 
3 Prestasi staf akademik 










5.4.2 Populasi Dan Sampel 
Sebagaimana perbincangan dalam bab terdahulu (Bab 4), sampel atau unit analisis 
kajian ini ialah pensyarah atau staf akademik universiti yang terlibat. Populasi staf 
akademik kawasan kajian berdasarkan IPTAKampus ialah seramai 4,583 orang. 
Berdasarkan jadual saiz sampel yang disarankan oleh Krejcie dan Morgan (1970), 
bagi sampel bersaiz 4,583 (Jadual4-20), bilangan N yang boleh dirujuk ialah N=4500 
dan seterusnya S iaitu saiz sampel yang sesuai ialah 354 (Sekaran & Bougie, 2010; 
m.s. 295). 
5.4.3 'Kadar Maklum balas 
Kajian ini menggunakan kaedah tinjauan melalui pengedaran borang soal selidik 
kepada pensyarak atau staf akademik melalui kaedah pos dan atas talian. Berdasarkan 
perbincangan bab terdahulu kajian ini melibatkan lapan kampus LPTA di Kluster 
Wilayah Utara Malaysia, iaitu Universiti Sains Malaysia (USM), Universiti Utara 
Malaysia (UUILI), Universiti Pendidikan Sultan Idris (UPSI), Universiti Malaysia 
Perlis (UniMAP), dan cawangan-cawangan Universiti Teknologi MARA (UiTM) 
meliputi UiTM Arau (Perlis), UiTM Sungai Petani (Kedah), UiTM Bukit Mertajam 
(Pulau Pinang), dan UiTM Sri Iskandar (Perak). 
Borang soal selidik bersama-sama dengan surat iringan telah diedarkan kepada 
responden melalui pembantu yang juga staf akademik di IPTA berkenaan. IPTA yang 
terlibat melalui kaedah ini ialah UiTM Kedah, UiTM Perak, UiTM Perlis. dan UiTM 
Pulau Pinang. Manakala USM, UUh4, UPSI, dan UniMAP, kaedah atas talian telah 
digunakan untuk mengedarkan borang soal selidik tersebut. Dengan menggunakan 
kaedah pensampelan rawak bersistematik, sebanyak 354 staf akademik (sampel) telah 
dipilih daripada 4,583 populasi kajian. 
Proses pengumpulan data ini dijalankan pada bulan September, Oktober, 
November, Disember 2012 dan Januari 2013. Pada pusingan pertama sebanyak 354 
borang soal selidik telah diedarkan dan didapati maklum balas belum mencukupi. 
Peringatan pertarna telah bmt bagi memastikan kadar maklum balas yang diterima 
memuaskan. Namun begitu sambutan masih tidak memadai. Sebagai usaha 
tambahan, penyelidik sekali lagi mengedarkan borang soal selidik sama ada secara 
pos atau atas talian kepada nama-nama yang dipilih secara rawak di dalam senarai staf 
akadmik yang diberikan oleh IPTA terbabit dan juga senarai nama yang diperoleh 
melalui laman-laman sesawang IPTA yang terlibat. Hasilnya pulangan/maklum balas 
yang diterima ialah 255 &rang seal selidik, iaiiu 72% daripada jurnlah sampel kajian. 
Setelah saringan dan tapisan dibuat melalui ujian outliers dan ujian EFA, hanya 214 
borang soal selidik boleh diguna pakai untuk dianalisis seterusnya. Namun demikian 
ia masih mewakili 60.5% dari jumlah sampel kajian dan boleh menggarnbarkan 
populasi kajian. 
5.4.4 Dernografi Responden 
Jadual 5-3 di bawah menunjukkan taburan maklumat demografi responden. UPS1 
merupakan pemberi makium balas tertinggi berbanding dengan IPTA lain iaitu 
sebanyak 22.9% clan diikuti oleh UUM sebanyak 18.8%. Manakala UiTM Pulau 
Pinang dan UiTM Perlis mendapat maklum balas yang paling kecil iaitu masing- 
masing sebanyak 7.8%. 
Jadual5-3 
Malclurnat Demografi Responden (214 Responden) 
Profd Kekera pan Peratusan (%) 
IPTA/Universitiimpus 
1 .  USM 22 10.3 
2. UUM 41 19.2 
5. UiTM Kedah 2 1 9.8 
6. UiTM Pulau Pinang 17 7.9 
7. UiTM Perak 28 13.1 
8. UiTM Perlis 17 7.9 
Jawatan Akademik 
I .  Profesor 
2. Profesor Madya 
3. Pensyarah Kanan 
4. Pensyarah 
Pencapaian Akademik 
1. Ijazah Doktor Falsafah (PhD) 
2. Ijazah Sarjana (Master) 
3. Ijazah Sarjana Muda (Bachelor) 
Menyandang Jawatan 
I .  Ya 
2. Tidak 
Peringkat Jawatan 
1 .  Universiti 
2. Fakulti 
Jantina 
I .  Lelaki 
2. Perempuan 
Jawatan akademik sebagai Pensyarah merupakan responden yang paling ramai 
memberi maklum balas iaitu 48.2%, diikuti oleh Pensyarah Kanan (41.7%), Profesor 
Madya (8.3%) dan Profesor (1.9%). Manakala dalam aspek pencapaian akademik 
tertinggi pula, 61.7% adalah pemegang ijazah sarjana dan 33.6% adalah pemegang 
ijazah kedoktoran falsafah. Hanya 25.2% sahaja dalarn kalangan responden tersebut 
yang menyandang jawatan sama ada di peringkat universiti (50.0%) atau fakulti 
(50.0%). Jantina responden pula agak seimbang di antara lelaki (52.8%) dan 
perempuan (47.2%). 
Jadual 5-4 di bawah ialah tentang taburan tahun perkhidmatan responden di 
IPTA. Didapati sebahagian besar responden berkhidmat di IPTA di sekitar dm (2) 
hingga dua belas (12) tahun, iaitu rnewakili 74.7% daripada keseluruhan responden. 
Jadual5-4 
Bilangan Tahun Perkhidmatan Responden Di IPTA 
Tahun Berkhidmat Kekerapan Peratusan (%) 
IPTA/Universiti/Kam pus 
2 23 10.7 
3 19 8.9 
4 17 7.9 
5 19 8.9 
6 7 3.3 
7 10 4.7 
8 10 4.7 
9 12 5.6 
10 14 6.5 
11 14 6.5 
12 15 7.0 
13 6 2.g 
14 8 3.7 
15 8 3.7 
16 3 1.4 
17 5 2.3 
Jadual5-4 (sambungan) 
18 1 0.5 
19 2 0.9 
20 2 0.9 
2 1 3 1.4 
22 3 1.4 
23 1 0.5 
25 3 1.4 
26 4 1.9 
27 1 0.5 
28 1 0.5 
30 1 0.5 
35 1 0.5 
35 1 0.5 
5.4.5 Saringan dan Pembersihan Data 
Data yang dikumpulkan semasa kerja lapangan melalui borang soal selidik perlu 
menjalani proses saringan dan pembersihan. Proses ini perlu dilakukan untuk 
memastikan data yang diperoleh serta kemasukan data dilakukan dengan betul dan 
tepat. Semakan yang berulang dan pemeriksmn ke atas fiekuensi dilakukan untuk 
kesemua item agar dapat mengesan sebarang kesalahan dalam memasukkan data. 
Sebelum ujian-ujian lebih mendalam dilakukan seterusnya, ujian kenormalan 
pemboleh ubah kajian perlu dilakukan untuk melihat sama ada skor data kajian 
bertaburan secara normal atau tidak. Ujian korelasi dan regresi hanya boleh 
dilakukan sekiranya data tersebar secara normal (Ghozali, 2006). Menurut 
Tabachnick dan Fidell (2013), terdapat dua pendekatan yang boleh digunakan iaitu 
melalui statistik dan juga melalui pemerhatian graf. Untuk kajian ini, penyelidik 
menggunakan pendekatan statistik iaitu kaedah skewness-kurtosis, 
Ujian skewness digunakan untuk mengukur sejauh mana pemboleh ubah 
miring daripada titik tengah taburan data. Manakala ujian kurtosis pula mtuk 
mengukur tahap puncak sesuatu taburan bagi sesuatu pemboleh ubah. Menurut Hair 
et al. (2010) dan Pallant (2011), taburan menghampiri taburan normal sempurna 
apabila nilai skewness dan kurtosis menghampiri nilai 0. Namun demikian, capaian 
kepada nilai taburan sempurna h i  adalah sukar. Sehubungan dengan itu untuk kajian 
ini, penyelidik berpegang kepada saranan Meyers et al. (2006) yang menyatakan 
bahawa sebarang nilai dalam lingkungan - 1 -0 dan +I -0, adalah rnenunjukkan bahawa 
data sesuatu pembolehubah itu normal. Jadual 5-5, Jadual 5-6, dan Jadual 5-7 di 
bawah menunjukkan dapatan ujian statistik skewness dan kurtosis untuk setiap 
pembolehubah kajian ini. Didapati kesemua skor skewness dan kurtosis untuk setiap 
pembolehubah kajian ini berada dalam lingkungan normal seperti yang dicadangkan 
oleh Meyers et al. (2006). Dapatan kajian tersebut menunjukkan bahawa taburan data 
kajian hi bagi setiap pemboleh ubah adalah bertaburan secara normal. 
Ringkasan Kepuiusan Ujian Kenormalan Pemboleh Ubah Kajian Bagi Konstruk 
Penprusan Kmliti Melalui Kaedah Ujkn  Skewness dun Kurtosis 
Skewness Kurtosis 
N h r a t a  
Statistik Ralat Statistik Ralat 
Kepimpinan 214 4.692 -0.438 0.166 0.072 0.331 
Perancangan Strategik 214 4.640 -0.61 5 0.166 0.654 0.331 
Fokus dan Kepuasan 214 4.789 -0.399 0.166 -0.290 0.331 
Pelanggan 
Pengurusan Data dan 214 4.630 -0.246 0.166 -0.262 0.331 
MaMamat 
Pengurusan Sumber 214 4.619 -0.53 1 0.166 0.198 0.331 
Manusia 
Pengurusan Proses dan 214 4.61 1 -0.332 0.166 -0.148 0.331 
Sistem 
Rakan Strategik dan 214 4.539 -0.344 0.166 -0.385 0.331 
Sumber 
Jadual 5-6 
Ringkasan Keputusan Ujian Kenormalan Pemboleh Ubah Kajian Bagi Konstruk 
Prestasi Staf Akademik Melalui Kaedah Ujian Skewness dun Kurtosis 
Skewness Kurtosis 
N Puraia 
Statistik Ralat Statistik Ralat 
Pengajaran dan 214 5.266 -0.7 18 0.166 0.469 0.33 1 
Pembelajaran 
Perundingan 2 14 4.217 -0.159 0.166 -0.210 0.33 1 
Khidmat Masyarakat 214 4.364 -0.253 0.166 0.072 0.331 
Jadual5-7 
Ringkasan Keputusan Ujian Kenormalan Pemboleh Ubah Kajian Bagi Konstruk 
Faktor Motivasi Melalui Kaedah Uiian SKavness dan Kurtosis 
Skewness Kurtosis 
N Puraia 
Statistik Ralat Statistik Ralat 
Pencapaian 214 5.181 -0.38 1 0.166 -0.138 0.331 
Pengga bungan 2 14 5.247 -0.672 0.166 0.420 0.331 
Kuasa 214 3.875 -0.174 0.166 0.024 0.331 
Pengwujudan 214 5.204 -0.524 0.1 66 -0.253 0.331 
5.4.6 Ujian Keboleh percayaan (Reliabifity Test) 
Salah satu petunjuk konsistensi dalaman yang paling umum dan boleh diterima pakai 
umum ialah Cronbach's alpha coeflcient (Chua, 2006; Pallant, 201 1). Secara 
idealnya nilai skala Cronbach's alpha coeflcient seharusnya melebihi dari 0.7 
(Pallant, 201 1). 
Setelah dibuat saringan dan pembersihan data, maka 214 sampel yang boleh 
digana pakai berbanding 255 sampel kajian yang diterima. Manakala bilangan item 
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yang boleh diguna pakai ialah 94 item berbanding 101 item asal (tidak termasuk item 
berkaitan demografi responden). Berdasarkan keputusan ujian kebolehpercayaan 
terhadap instrumen kajian (Jadual 5-8) di bawah, didapati kesemua konstruk dan 
instrumen yang akan digunakan dahm kajian hi memenuhi dan melebihi nilai yang 
disarankan oleh Pallant (201 1) iaitu melebihi nilai 0.7. Ini menggambarkan konstruk 
dan tntrumen tersebut mempunyai kebolehpercayaan ymg tinggi dan bdeh 
digunakan dalarn kajian ini. 
Jadual5-8 
Keputusan Ujian KeboIehpercayaan Terhadap Instrumen Kajian 
PEMBOLEH UBAH DAN DIlMENSI Bil. NILAf Bit. MLAI 
Item ALPHA Item ALPHA 
A AMALAN PENGURUSAN KUALITI 
1 .  Kepirnpinan 
2. Perancangan Strategik 
3. Fokus dan Kepuasan Pelanggan 
4. Pengurusan Data dan Maklumat 
5. Pengurusan Sumber Manusia 
6. Pengurusan Proses dan Sistem 
7. Rakan Strategik dan Sumber 
B PRESTASI STAF AKADEMIK 27 
1 .  Pengajaran , Pembelajaran dan 7 
Penyeliaan 
2. Penyelidikan 5 
3. Penerbitan 5 
4. Khidmat Perundingan 5 
5. Khidmat Masyarakat 5 
C FAKTOR MOTIVASI 20 
1 .  Pencapaian 5 
2. Penggabungan 5 
3. Kuasa 5 
4. Kewujudan 5 
5.4.7 Ujiaa Analisis Faktor Penerokaan (EFA -Exploratory Factor Analysis) 
Berdasarkan keputusan EFA (rujuk Lampiran 3: Jadual 5.4.7- 1 hingga Jadual 5.4.7- 
24), didapati kesemua item-item bagi ketiga-tiga konstruk utama yang akan 
digunakan dalam kajian ini menunjukkan nilai faktor melebihi 0.5. Menurut Pallant 
(201 I), jika nilai faktor 0.5 adalah memadai untuk mengguna pakai item tersebut. 
Sebelum analisis faktor dapat diteruskan, beberapa set ujian perlu dilakukan 
dan syarat-syarat perlu dipenuhi. B e k a p a  set ujian yang dicadangkan oleh Hair et 
al. (2006) ialah: 
1. Set uj ian-ujian tersebut adalah Kaiser-Meyer-Olkin S Measure of Sampling 
Adequacy (KMO). Ujian KMO perlu berada pada kadaran lebih daripada 
nilai 0.5. Pallant (201 1) menetapkan nilai KMO mesti lebih dari 0.6. 
2.  Bartlett 's Test of Sphericity mestilah signifikan (Pallant, 201 1). 
3. Communaliiies (sejauhmana setiap item menerangkan faktor) perh lebih 
dari 0.5 
4. Bilangan faktor yang ditetapkan berdasadan latent root criterion (nilai 
eigenvalue perlu lebih dari 1) 
Setelah kesemua syarat ujian di atas dipenuhi kriteria yang dicadangkan oleh 
Igbaria e t  al. (1995) berkaitan faktor loading silang (cross loading) digunakan. Setiap 
item perlu mempunyai nilai loading lebih dari 0.5 pada satu faktor dan kurang dari 
0.35 pada faktor yang lain. Ini dilakukan dengan meneliti kebrnpok faktw dan ni lJ  
pada jadual Rotated Component Matrix untuk mengetahui bilangan faktor sesuatu 
dimensi pemboleh ubah dan korelasi item-item yang ada. Mima-mana nilai yang 
kurang daripada 0.5 perlulah dikeluarkan daripada senarai item-item dimensi 
pembolehubah (Coakes & Steed, 2003). 
Selepas ujian-ujian pensyaratan di atas dipenuhi dan analisis faktor dilakukan 
ke atas semua dimensi pernboleh ubah yang dikaji, maka ujian kebolehpercayaan 
perlu dilakukan bagi mendapatkan nilai tahap kebolehpercayaan bagi dimensi-dimensi 
dan pernboleh ubah. 
Ujian kebolehpercayaan akan memberikan nilai Cronbach Alpha untuk setiap 
dimensi dan pemboleh ubah. Hair et al. (2006) memperincikan lagi darjah 
kebolehpercayaan ini dengan menyatakan bahawa nilai Cronbach Alpha bersarnaan 
dengan 0-6 ke atas sebagai normal, 0.7 ke atas sebagai agak baik, 0.8 ke atas sebagai 
baik clan 0.9 ke atas sebagai sangat baik. Sekaran (2003) menyatakan bahawa nilai 
Cronbach Alpha 0.6 ada4ah nilai yang selalu diguna pakai &lam kajian-kajian sains 
sosial. 
5.4.8 Purata Skor dan Sisihan Piawai Pemboieh Ubah 
Sebagaimana perbincangan sebelum ini di bahagian rnetodologi, kajian ini 
menggunakan skaia pengukuran 1 hingga 6. Untuk memudahkan tafsiran dapatan, 
skala 1 hingga 6 bolehlah dipecahkan kepada tiga bahagian iaitu rendah, sederhana 
dan tinggi mengikut pembahagian julat antara bahagian yang sama (Abdul Shukor 
Shaari, et. al., 2008). Pengiraan julat purata skor tersebut adalah seperti di Jadual5-9 
di bawah yang menjelaskan tahap yang digunakan amaian unhk mengukw tahap 
amalan pengumsan kualiti di IPTA. 
Jadual5-9 
Penentuan Tahp  A m a h  Prinsipprinsip TQM 
Pengiraan Sela Kelas Julat Purata Skor Tahap 
6 - 1  l .OO - 2.66 Rendah 
------ 2.67 - 4.33 Sederhana 
5 
4.34 - 6.00 Tinggi 
Bagi mengukur purata suatu taburan normal, nilai yang sesuai digunakan ialah 
nilai purata skor atau min (Lind & Mason, 1996). Jadual5-10 di bawah menunjukkan 
nilai purata skor dan sisihan piawai bagi pemboleh ubah kajian. Dapatan kajian ini 
menunjukkan pemboleh ubah amalan prinsip-prinsip TQM secara keseluruhan atau 
secara agregat adalah 4.65. Manakala bagi -setiap dimensinya berada di antara 4.54 
dan 4.79, Berdasarkan dapatan kajjan ini, menunjukkan secara keseluruhannya hhap 
amalan terhadap prinsip-prinsip TQM adalah tinggi. Begitu juga tahap amalan 
terhadap dimensi-dimensinya adalah tingg i. 
Jadual 5-10 
Analisis Purata Skor dun Sisihan Piawai Pemboleh Ubah 
Pemboleh ubah Purafa Skor Sisihan Piawai N 
Pemboleh ubah Bersandar 
Prestasi Staf Akademik 4.63 
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Penyelidi kan 4.62 
Penerbitan 4.4 1 
Perundingan 4.22 
Khidrnat Masyarakat 4.36 
Jadual5-20 (sambungan) 
Pemboleh ubah Purata Skor Sh&an Piawai N 
Pemboleh u bah Bebas 
Amalan TQM 4.65 .648 214 
Kepimpinan 4.69 .724 214 
Perancangan Strategik 4.64 .772 214 
Fokus dan Kepuasan Pelanggan 4.79 -682 214 
Pengumsan Data dan Maklumat 4.63 .73 1 214 
Fokus Penguman Sumber Manusia 4.62 .799 214 
Pengurusan Pro-ses dan Sistem 4.61 .729 214 
Rakan Strategik dan Sumber 4.54 .802 214 
- 
Pemboleh ubah Modmsi  
Faktor Motivasi 4.82 -485 214 
Pencapaian 5.18 .584 214 
Penggabungan 5.25 .616 214 
Kuasa 3.88 ,798 214 
Kewujudan 5.20 .669 214 
5.5 Dapatan dan Maklumat Inferens Kajiao 
Bahagian ini akan menerangkan dan membincangkan dapatan dan maklumat inferens 
kaj ian yang telah dijalankan. Penerangan dan perbincangan tersebut meli puti 
pensyaratan ujian, pengujian hipotesis, ujian korelasi dan ujian analisis regresi. 
Sebelum ujian inferens seperti ujian korelasi dan ujian regresi dapat dilakukan, 
beberapa pensyaratan ujian perlu dipenuhi. Antaranya ialah data mestilah tersebar 
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dengan normal dan wujud hubungan linear antara pemboleh ubah yang diuji. Selain 
itu, beberapa syarat lain tumt dibincangkan di bawah. 
5.5.1.1 Ujian Kenormalan 
Dalam kebanyakan analisis statistik, data perlu bertaburan normal atau menghampiri 
taburan normal (Nor Aishah Ahad, et al., 201 1). Ujian kenormalan .dilakukan untuk 
melihat dan menganggarkan taburan normal data kajian. Ia dapat dilakukan melalui 
pemerhatian ke atas graf histogram residual. Menurut Norusis (1997), taburan 
normal boleh diperhatikan melalui paparan graf histogram yang mempamerkan garis- 
garis tegak. Rajah 5-1 adalah graf plot residual antara amalan prinsip-prinsip 
pengumsan kualiti dengan prestasi staf akademik. 
Nmd PP Plot dRegrwsion Standardiied Residud Histogram 
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Rajah 5-1 
Graf Plot Residual antara Amalan Prinsip-prinsip TQM dengan Prestasi Staf 
Akademik 
Selain daripada itu, ujian kenormalan dapat ditentukan melalui ujian Kurtosis 
dan Skwness. Hasil ujian tersebut telah ditunjukkan sebelum ini dan ia menunjukkan 
data adalah bertaburan normal (Jadual5-5, Jadual5-6 dan Jadual5-7). 
5.5.1.2 Ujian Lineariti 
Ujian lineariti antara pemboleh ubah yang diuji boleh dilihat berdasarkan keputusan 
ujian ANOVA. Semakan ke atas nilai F dan signifikan sudah memadai untuk 
menggambarkan wujud atau tidak hubungan linear antara pemboleh ubah yang 
terlibat. Kajian ini mendapati keputusan ujian ANOVA ke atas pemboleh ubah- 
pemboleh ubah yang kaji adalah signifikan, ini menunjukkan bahawa hubungan linear 
adalah w j u d  antara pemboleh ubah yang diukur. 
5.5.1.3 Multivariate Outlier 
Kewujudan outlier boleh memberi kesan kepada ujian regresi. Pemerhatian menerusi 
statistik perlu dilakukan untuk melihat kewujudan multivariate outlier. Ini dapat 
dilakukan menerusi pengamatan ke atas standardized residual yang dipaparkan 
menerusi scatter plot. Jadual 5.1 1 di bawab menunjukkan hasil ujian ini ke atas 
hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik. Menurut 
Tabachnick & Fidell (20131, outlier wujud apabila nilai maksimum standardized 
residual melebihi 3.0 dan nilai minimum kurang dari -3.0. Walau bagaimanapun 
kajian ini mendapati terdapat satu kes permasalahan multivariate outlier yang wujud. 
Narnun demikian menurut Tabachnick & Fidell seandainya nilai maksimum untuk 
Cook's Distance melebihi dari 1 ia boleh menggambarkan akan wujudnya potmsi 
masalah (Pallant, 201 1). Kajian ini mendapati bahawa nilai maksimum untuk Cook's 
Distance adalah 0.155. Sehubungan dengan itu ia menggambarkan tiada rnasalah 
besar wujud (Pallant, 20 1 1 ; pg. 160). 
Jadual 5-1 1 
Statistik ResiduaP 
Min Max Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 3.27 5.54 4.63 .438 214 
Residual - 1.289 1.416 .000 .448 214 
Std. Predicted Value -3.101 2.083 .OOO 1 -000 214 
Std, Residual -2.874 3.158 .OOO -998 214 
a. Pemboleh ubah Bersandar: Prestasi Staf Akademik. 
5.5.1.4 Ujian Multikolineariti 
Tujuan ujian ialah untuk menguji atau mengukur suatu model terhadap tahap korelasi 
antara pemboleh ubah yang diuji. Model korelasi yang baik seharusnya tidak terjadi 
korelasi diantara pemboleh ubah bebas. Ujian ini penting bagi ujian regresi berganda 
(multiple regressions). Menumt Leech, Barret dan Morgan (2005), sebarang ujian 
regresi berganda memerlukan keadaan bebas dari permasalahan multikolineariti. 
Permasalahan multikolineariti dapat diketahui melalui pernerhatian ke atas nilai 
tolerance dan VIF (Variance Inflation Factor). Menurut Pallant (20 1 I), nilai VIF 
sehantsnya tidak melebihi nilai 10 dan nilai tolerance tidak boleh kurang dari 0.1. 
Kajian ini mendapati, ujian pensyaratan ini dipenuhi dan keputusan boleh dirujuk 
pada jadual ujian regresi berganda yang telah dijahnkan. 
5.5.2 Pengujian Hipotesis 
Berdasarkan perbincangan dalam bahagian pensyaratan ujian di atas, kajian ini 
mendapati bahawa pensyaratan untuk melakukan ujian kolerasi dan ujian regresi telah 
dipenuhi. Oleh itu, ujian-ujian ini dilakukan untuk menguji hipotesis-hipotesis yang 
dicadangkan sebelum ini berdasarkan persoalan dan objektif kajian yang 
dibangunkan. 
Objektif pertama kajian ini ialah untuk mengenal pasti tahap amalan prinsip- 
prinsip TQM di IPTA Malaysia. Bagi mencapai objektif tersebut purata skor 
digunakan untuk mengukur tahap amalan tersebut sebagaimana diterangkan di 
bahagian 5.4.8 di atas. 
Objektif kedua kajian ini ialah untuk mengenal pasti hubungan antara amalan 
prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik. Seterusnya objektif ketiga ialah 
untuk mengenalpasti hubungan dimensi-dimensi amalan prinsip-prinsip TQM 
terhadap prestasi staf akadernik. Berdasarkan objektif tersebut terdapat lapan 
hipotesis telah dibiaa seperti di bawah: 
H1 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dengan 
prestasi staf akademik. 
Hla : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam asp& kepimpinan mempunyai hubungan 
yang positif dengan prestasi staf akademik. 
Hlb : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek perancangan strategik mempunyai 
hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. 
Hlc  : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus dan kepuasan pelanggan 
mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. 
Hld : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan data dan maklumat 
mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. 
H 1 e : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus pengurusan sumber manusia 
mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. 
H l f :  Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan proses dan sistem 
mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. 
Hlg : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek rakan strategik dan sumber 
mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik. 
Manakala objektif keempat kajian ini ialah untuk mengenal pasti tahap 
pengaruh amalan prinsip-prinsip TQM terhadap prestasi staf akademik. Seterusnya 
objektif kelima ialah untuk mengenal pasti tahap pengaruh dimensi-dimensi amalan 
prinsip-prinsip TQM terhadap prestasi staf akademik. Berdasarkan objektif tersebut 
terdapat lapan hipotesis telah dibina seperti di bawah: 
H2 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
prestasi staf akademik. 
H2a : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek kepitnpinan mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
H2b : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek perancangan strategik mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
H2c : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus dan kepuasan pelanggan 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
H2d : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan data dan maklumat 
mempunyai pengaruh yang sgnifikan dengan prestasi staf akadernik. 
H2e : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus pengurusan sumber manusia 
mernpunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
H2f : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan proses dan sistem 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi stafakademik. 
H2g : Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek rakan strategik dan sumber 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
Objektif keenam kajian ini pula ialah untuk mengenal pasti hubungan antara 
amalan prinsip-prinsip TQM dan faktor motivasi. Berdasarkan ubjektif tersebut 
terdapat satu hipotesis telah dibina seperti di bawah: 
H3 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dengan 
faktor motivasi. 
Objektif ketujuh kajian ini pula ialah untuk mengenal pasti hubungan antara 
faktor motivasi dan prestasi staf akademik. Berdasarkan objektif tersebut terdapat 
satu hipotesis telah dibina seperti di bawah: 
H4 : Faktor motivasi mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf 
akademik. 
Objektif kelapan kajian ini pula ialah untuk menjelaskan bentuk hubung kait 
atau saling berhubungan antara amalan prinsip-prinsip pengurusan kualiti, prestasi 
staf akademik dan faktor motivasi. Seterusnya mengukur tahap pengaruh hubungan- 
hubungan tersebut. Berdasarkan objektif tersebut terdapat satu hipotesis telah dibina 
seperti di bawah: 
H5 : Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dan 
signifikan terhadap prestasi staf akademik melalui pernboleh ubah moderasi 
faktor motivasi. 
5.5.3 Ujian Korelasi Pearson 
Ujian Korelasi Pearson dilakukan untuk melihat hubungan antara pemboleh ubah- 
pemboleh ubah. Ujian ini dapat mengenal pasti hala hubungan dan kekuatan 
hubungan tersebut. Menurut Pallant (201 1) koefisien korelasi yang bernilai +1 dilihat 
sebagai hala positif sempurna dan nilai-1 dilihat sebagai hala negatif sempurna. 
Jika terdapat nilai yang terkeluar dari nilai antara +1 dan -1, maka dapat 
disirnpulkan tiada hubungan antara pemboleh ubah yang diuji. Kekuatan hubungan 
dapat ditentukan melalui nilai koefisien korelasi. Menurut Cohen (1988), kekuatan 
hubungan antara pemboleh ubah dapat diketahui melalui nilai koefisien korelasi 
seperti berikut: 
Lemah r = 0.10 hingga 029 
Sederhana r = 0.30 hingga 0.49 
Kuat r = 0.50 hingga 1-00 
5.5.3.1 Ujian Korelasi Pearson - Amalan Prinsipprinsip TQM dan prestasi staf 
akademik 
Hasil ujian korelasi antara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik 
ditunjukkan dalam Jadual 5-12 di bawah. Ujian koreiasi juga dijalankan ke atas tujuh 
dimensi pemboleh ubah amalan prinsip-prinsip pengurusan kualiti (Kepimpinan; 
Peraneangan Strategik; Fokus dan Kepuasan Pelanggan; Pengumsan Data dan 
Maklurnat; Fokus Pengurusan Sumber Manusia; Pengurusan Proses dan Sistem; 
Rakan Strategik dan Sumber) terhadap prestasi staf akademik. Ujian ini dilakukan 
bagi menjawab objektif kedua dm ketiga kajiarl. 
Jadual5-12 
Hasil Ujian Korelasi Pearson Antara Amalan Prinsip-prinsip TQM dun Prestasi Staf 
Akademik 
Prestasi Staf Akademik 
Pengurusan Kualiii .699** 
Kepimpinan .533*+ 
Perancangan Strategik .613** 
Fokus dan Kepuasan Pelanggan .6 1 6** 
Pengurusan Data dan Maklumat .576** 
Pengumsan Sumber Manusia .606** 
Pengurusan Proses dan Sistem .666** 
Rakan Strategik dan Sumber .637** 
** Korelasi adalah signifikan paah lahap 0.01 
Hasil ujian ini menunjukkan bahawa amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai 
hubungan yang positif dan signifikan dengan prestasi staf akademik. Begitu juga bagi 
semua dimensi pemboleh ubah amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan 
yang positif dan signifikan dengan prestasi staf akademik. Mamkala dalam aspek 
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kekuatan hubungan, berdasarkan Cohen (1988) dalam Pallant (2011), kesemua 
hubungan tersebut adalah kuat. Ringkasan keputusan hasil ujian ke atas Hipotesis 
ditunjukkan dalam Jadaal5- 13 di bawah. 
Jadual5- 1 3 
Keputusan HasiI Ujian Ke Atas Hipotesis I (HI, HIa, HI 6, HI c, Hld, Hle, H1J dun 
HI& 
- - - - 
Hipotesis Penyataan Hipotesis Keputusan 
Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang 
positif dengan prestasi staf akademik. Terima 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalarn aspek kepimpinan 
Hl a mempunyai hubungan yang positif dengan pretasi staf Terima 
akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek perancangan 
HI b strategik mempunyai hubungan yang positif &ngan prestasi Terima 
staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalarn aspek fokus dan kepuasan 
H 1 c pelanggan mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi Terima 
staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan data 
H ld dan maklurnat mempunyai hubungan yang positif dengan Teri ma 
prestasi staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalarn aspek fokus pengurusan 
Hl  e sumber manusia mempunyai hubungan yang positif dengan Terima 
prestasi staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengumsan proses 
HI f dan sistem mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi Terima 
staf akademik. 
Arnalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek rakan strategik dan 
H 1 g sumber mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf Terima 
akademik 
5.5.3.2 Ujian Korelasi Pearson - Amalan prinsip-prinsip TQM dan Faktor 
Motivasi 
Hasil ujian korelasi antara amalan prinsip-prinsip TQM dan faktor motivasi 
ditunjukkan dalam Jadual 5-14 di bawah. Ujian korelasi juga dijalankan ke atas tujuh 
dimensi pemboleh ubah amalan prinsip-prinsip pengurusan kualiti (Kepimpinan; 
Perancangan Strategik; Fokus dan Kepuasan Pelanggan; Pengurusan Data dan 
Maklumat; Fokus Pengurusan Sumber Manusia; Pengurusan Proses dan Sistem; 
Rakan Strategik dan Sumber) terhadap faktor motivasi. Ujian ini dilakukan bagi 
menjawab objekti f keenam kaj ian. 
Jadual5-14 
HasiZ Ujian Korelasi Pearson Antara Amalan Prinsip-prinsip TQM data Faktor 
Motivasi 




Fokus dan Kepuasan Pelanggan 
Pengurusan Data dan Maklumat 
Pengurusan Sumber Manusia .524** 
Pengumsan Proses dan Sistem .554** 
Rakan Strategik dan Sumber -52 1 ** 
** Korelasi adalah signifikan pa& lahap 0.01 
Hasil ujian ini menunjukkan bahawa amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai 
tmbungan yang positif dan signifikan dengan faktor motivasi. Begitu juga bagi semua 
dimensi pemboleh ubah amalan prinsip-prinsip pengurusan kualiti mempunyai 
hubungan yang positif dan signifikan dengan faktor motivasi. Manakala dalam aspek 
kekuatan hubungan, berdasarkan Cohen (1988) dalam Pallant (2011), kesemua 
hubungan tersebut adalah kuat. Ringkasan keputusan hasil ujian ke atas Hipotesis 
ditunjukkan dalam Jadual5-15 di bawah. 
Jadual5-15 
Keputusan Hasil Ujian Ke Atas Hipotesis 3 (H3) 
Hipotesis Penyataan Hipotesis Keputusan 
Amalan prinsipprinsip TQM mempunyai hubungan yang 
H3 positif dengan faktor rnotivasi. Terima 
5.5.3.3 Ujian Korelasi Pearson - Faktor Motivasi dan Prestasi Staf Akademik 
Hasil ujian korelasi antara faktor motivasi dan prestasi staf akademik ditunjukkan 
dalam Jaduaj 5-16 di bawah. Ujian koretasi juga dijatankan ke atas empat dimensi 
pemboleh ubah faktor motivasi (Pencapaian; Penggabungan; Kuasa; dan Kewujudan) 
terhadap prestasi staf akademik. Ujian ini dilakukan bagi menjawab objektif ketujuh 
kajian. 
Jadual5-16 
Hasil Ujian Korelasi Pearson Antara Faktor Motivasi dun Prestasi Staf Akudemik 
Prestasi Staf Akademik 
Faktor Motivasi .715** 
Pencapaian .645** 
Penggabungan .540** 
Kuasa .43 1** 
Kewuj udan .500** 
* * Korelmi adalah signi$rkan paah iahap 0.01 
Hasil ujian ini menunjukkan bahawa faktor motivasi mempunyai hubungan 
yang positif dan signifikan dengan prestasi staf akademik. Begitu juga bagi semua 
dirnensi pemboleh ubah faktor motivasi mempunyai hubungan yang positif dan 
signifikan dengan piestasi staf akademik. Manakala &lam aspek kekmtan hubungan, 
berdasarkan Cohen (1988) dalam Pallant (201 l), kesemua hubungan tersebut adalah 
285 
kuat, kecuali hubungan antara faktor motivasi dalam aspek kuasa mempunyai 
hubungan yang sederhana (r = .431) dengan prestasi staf akademik. Ringkasan 
keputusan hasil ujian ke atas Hipotesis ditunjukkan dalam Jadual5-17 di bawah. 
Jadual5-17 
Keputusan HasiZ Ujian Ke Atas Hipotesis 4 (H4) 
Hipotesis Penya taan Hipotesis Keputusan 
Faktor motivasi mempunyai hubungan yang positif dengan 
H4 prestasi staf akademik. Terirna 
5.5.4 Uj ian Analisis Regresi Berganda (Multiple Regression) 
Ujian analisis regresi berganda dilakukan untuk melihat sejauh mana pemboleh ubah 
amalan prinsip-prinsip TQM memberi pengaruh kepada prestasi staf akademik secara 
keseluruhan. Begitu juga pengaruh dimensi-dimensi amalan prinsip-prinsip TQM 
terhadap prestasi staf akademik. Nilai korelasi berganda (R), R2 dan R2 terlaras 
menunjukkan sejauh mana kombinasi pemboleh ubah-pemboleh ubah ini 
mempengaruhi pemboleh ubah bersandar. 
5.5.4.1 Pengaruh Amalan Prinsipprinsip TQM Terhadap Prestasi Staf 
Akademik dan Pengaruh Dimensi-dimensi Amalan Prinsip-prinsip TQM 
Terhadap Prestasi Staf Akademik 
Jadual 5-18 di bawah menunjukkan hasil ujian regresi berganda yang dilakukan bagi 
melihat pengaruh arnalan prinsip-prinsip TQM terhadap prestasi staf akademik secara 
keselumhanlagregat . 
Jadual5-18 
Ujian Regresi Berganda - Hubungan Langsung Amalan Prinsip-Prinsip TQM dun 
Prestasi Staf Abdemik 
R' R' Terlaras Anggaran Ralat Piawai Sig. 





Didapati bagi hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf 
akademik secara keseluruhan, nilai R~ = 0.489. h i  menjelaskan bahawa 48.9% 
prestasi staf akademik dapat dijelaskan oleh pengaruh amalan prinsip-prinsip TQM. 
Selebihnya iaitu 51.1% dijelaskan oleh faktor-faktor lain. Hasil ujian Anova 
mendapati nilai F = 202.902 dan p<0.001 menunjukkan model regresi boleh 
digunapakai untuk meramal prestasi. Ini bermaksud bahawa arnalan prinsip-prinsip 
TQM berpengaruh secara bersama terhadap prestasi staf akademik. 
Sebagaimana yang ditunjukkan di dalam jadual 5-18 di atas, persamaan 
regresi iaitu: 
Y = Konstan + PlXl 
Koefisien Tida k 
Terpiawai 
di mana Y adalah Prestasi Staf Akademik; dan XI adalah Amalan Prinsip-prinsip 

















Prestasi Staf Akademik = 1.485 + 0.675TQM 
Berdasarkan persarnaan di atas, nilai konstan adalah 1.485. h i  memberi 
maksud konstan dan persarnaan tersebut mengambarkan bahawa tanpa ketujuh-tujuh 
prinsip-prinsip TQM, prestasi staf akademik adalah 1.485. Koefisien regresi amalan 
prinsip-prinsip TQM adalah 0.675 menjelaskan setiap penambahan (kerana b e h n d a  
+) aspek amalan prinsip-prinsip TQM dapat meningkatkan prestasi staf akademik 
sebanyak 67.5%. 
Jadual5-19 
Ujian Regresi Berganda - Hubungan Dimensi-dimensi Amalan Prinsip-Prinsip TQM 
dan Prestasi StafA Kademik 
R~ Anggaran R~ Terlaras Rslst Piawai Sig. 
Model 
Kepimpinan 1 -.I24 1 .078 1 -. 144 1 -1.597 1 .I12 
Constant 





Pengurusan Data dan 
Maklumat 1 .041 1 .069 1 .048 1 -589 1 .557 1 
Koefisien 
Terpiawai 








Rakan Strategik dan 
Sumber 1 .I41 1 .068 1 .I80 1 2.072 1 .039 1 
B 
- 
Pengurusan Proses dan 
Sistern 
I I 















Jadual 5-19 di atas menunjukkan hasil ujian regresi berganda yang dilakukan 
bagi melihat pengaruh dimensi-dimensi amalan prinsip-prinsip TQM terhadap prestasi 
staf akademik. Didapati bagi hubungan tersebut, nilai R~ = 0.521. hi menjelaskan 
bahawa 52.1% prestasi staf akademik dapat dijelaskan oleh semua dimensi-dimensi 
amalan prinsip-prinsip TQM (Kepimpinan, Perancangan Strategik, Fokus dan 
Kepuasan Pelanggan, Pengurusan Data dan Maklurnat, Pengurusan Sumber Manusia, 
Pengurusan Proses dan Sistem, dan Rakan Strategik dan Sumber). Selebihnya iaitu 
47.9% dijelaskan oleh faktor-faktor lain. Hasil ujian Amva mendapati nilai F = 
32.070 clan p<0.001 menunjukkan model regresi boleh digunapakai untuk meramal 
prestasi. h i  bermaksud bahawa Kepimpinan, Perancangan Strategik, Fokus dan 
Kepuasan Pelanggan, Pengurusan Data dan Maklumat, Pengurusan Sumber Manusia, 
Pengurusan Proses dan Sistem, dan Rakan Strategik dan Sumber berpengaruh secara 
bersama terhadap prestasi staf akademik. 
Sebagaimana yang ditunjukkan di dalam jadual 5-43 di atas, persamaan 
regresi iaitu: 
Y = Konstan + PIXI + hX2 + P3X3 + P4;Y4 + PsX~ + P6X6 + Cj7X7 
di mana Y adalah Prestasi Staf Akademik; XI adalah Kepimpinan; X2 adalah 
Peraneangan Strategik; X3 adalah Fokus dan Kepuasan Pelanggan; Xq adalah 
Pengurusan Data dan Maklumat; Xs adalah Pengurusan Sumber Manusia; X6 adalah 
Pengurusan Proses dan Sistem; dan X7 adalah Rakan Strategik dan Sumber. 
Maka, persamaan regresi bagi ujian ini ialah: 
Prestasi Staf Akademik = 1.503 + (-0.124 Kepimpinan) + 0.108Perancangan 
Strategik + 0.173Fokus dan Kepuasan Pelanggan + 0.041Pengumsan Data dan 
Maklumat + 0.099 Pengumsan Surnber Manusia + 0.237 Pengurusan Proses dan 
Sistem + 0.1 4 1 Rakan Strategik dan Sumber 
Jadual5-19 di atas juga menunjukkan nilai konstan adalah 1.503. ini memberi 
rnaksud konstan dan persamaan tersebut mengambarkan bahawa tanpa ketujuh-tujuh 
prinsip-prinsip TQM, prestasi staf akademik adalah 1.503. Koefisien regresi amalan 
prinsip TQM dalam aspek kepimpinan adalah 0.124 menyatakan setiap pengurangan 
(kerana bertanda -) aspek kepimpinan dapat meningkatkan prestasi staf akademik 
se banyak 12.4%. Dimensi kepimpinan ini menjadi negatif apabila diuji secara 
serentak dengan dimensi-dimensi lain. Apabila diuji secara individu dimensi 
kepimpinan ini dengan pretasi staf akademik, ia memberi nilai positif. hi 
menunjukkan terdapat dimensi-dimensi lain yang lebih berpengaruh dalam hubungan 
tei-sebut apabila diuji secara serentak. Manakala koefisien regresi arnalan prinsip 
TQM dalam aspek perancangan strategik adalah 0.108 menyatakan setiap 
penambahan (kerana bertanda +) aspek perancangan strategik dapat meningkatkan 
prestasi staf akademik sebanyak 10.8%. Begitu juga dalam aspek Fokus dan 
Kepuasan Pelanggan (17.3%), P e n g m a n  Data dan Maklurnat (4.1%), Pengurusan 
Sumber Manusia (9.9%), Pengurusan Proses dan Sistem (23.7%), Rakan Strategik dan 
Sumber (14.1%). 
Di antara ketujuh-tujuh peramal tersebut, pengurusan proses dan sistem 
(P=0.237, t-3.060, p<0.01) mempunyai koefisien regresi yang paling tinggi. Ini 
menunjukkan bahawa pengurusan proses dan sistem adalah pembolehubah yang 
paling penting dalam peramalan prestasi staf akademik. Ini diikuti oleh aspek Fokus 
dan Kepuasan Pelanggan, serta pemboleh ubah penting yang lain boleh dirujuk 
kepada nilai koefisien regresi seperti dalam Jaduai 5-19 di atas. Walau bagaimanapun, 
Kepimpinan, Perancangan Strategik, Pengurusan Data dan Maklumat, dan 
Pengurusan Sumber Manusia, dilihat tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 
prestasi staf akademik. Ringkasan keputusan hasil ujian ke atas Hipotesis-hipotesis 
ditunjukkan dalam Jadual 5-20 di bawah. 
Jadual5-20 
Keputusan Hasil Ujian Ke Atas Hipotesis 2 (232, H2a. H2b, H2c, H24 H2e, H2J 
H2g;l 
H ~ D o ~ ~ s ~ s  Penvataan Hiwtesis Ke~utusan 
Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai pengaruh yang 
signifikan texhadap prestlsi staf akadunik. Terima 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek kepimpinan 
H2a mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf Tidak di 
akademik. terima 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek perancangan 
H2b strategik mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Tidak di 
prestasi staf akademik. terima 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus dan kepuasan 
H2c pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Terima 
prestasi staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan data dan 
H2d maklumat mempunyai pengaruh yang sgnifikan dengan Tidak di 
prestasi stafakademik terima 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus pengurusan 
H2e sumber manusia mempunyai pengaruh yang signifikan Tidak di 
terhadap prestasi staf akadenik. terima 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalarn aspek pengurusan proses 
H2f dan sistem mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Terima 
prestasi staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek rakan strategik dan 
H2g sumber mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi Terirna 
staf akademik. 
5.5.4.2 Kesan Moderasi Faktor Motivasi Terhadap Hubungan Antara Amalan 
Prinsip-prinsip TQM .dan Prestasi Staf Akademik 
Bahagian ini menerangkan hasil ujian kesan moderasi faktor motivasi terhadap 
hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik. Dapatan 
kajian dihmjukkaa di dalam Jadual5-21 di bawak 
Jadual5-21 
Ujian Moderasi Faktor Motivasi Terhadap Hubungan Amalan Prinsip-prinsip TQM 
dan Prestasi Staf Akademik 
Std Beta Std Beta Std Beta 
Model 1 Model 2 Model 3 
Pembolehubah Bebas 
Pengumsan Kualiti .675 .404 -.I43 
Pembolehubah Moderasi 
Faktor Motivasi - .593 .079 
Interaction Terms 
Pengurusan Kualiti X Faktor Motivasi 
R~ 
.489 .62 1 .625 
R~ Terlaras 
.487 -617 .620 
Perubahan Dalarn R' 
.489 -132 -005 
Perubahan Signifikan F 
.OOO -000 .lo9 
Analisis regresi berhierarki digunakan dalam kajian ini untuk menguji 
pengaruh pemboleh ubah moderasi ke atas hubungan antara pernbokh ubah bebas dan 
bersandar (Baron & Kenny, 1986; Frazier, Barron & Tix, 2004; dan Sharrna, Durand 
.& Gur-Arie, 198 1). Hipotesis kajian ini ialah amalan prinsip-prinsip TQM 
mempunyai hubungan yang positif dan signifikan terhadap prestasi staf akademik 
melalui pemboleh ubah moderasi faktor motivasi. 
Analisis regresi hierarki yang digunakan ini melibatkan tiga langkah iaitu: 
1. Pemboleh ubah bebas dimasukkan ke dalam persamaan. 
2. Pemboleh ubah moderasi dimasukkan ke dalam persamaan. 
3. Interaksi antara pemboleh ubah bebas dan moderasi dimasukkan ke dalam 
persamaan. 
Hasil ujian analisis regresi hierarki yang dijalankan adalah seperti berikut: 
1. Langkah 1 pemboleh ubah amalan prinsip-prinsip TQM dimasukkan ke dalam 
persamaan, nilai R~ adalah 0.489 yang menerangkan 48.9% variasi berlaku 
terhadap prestasi staf akademik. 
2. Langkah 2, pemboleh ubah faktor motivasi dimasukkan ke dalam persamaan, 
jumlah variasi yang menerangkan prestasi staf akademik meningkat kepada 
62.1% (sig F = 0.00). Nilai = 5.93, p<0.01 menunjukkan faktor motivasi 
mempunyai pengaruh yang sigilifikan ke atas prestasi staf akademik. Ini 
membuktikan bahawa faktor motivasi ialah peramal yang boleh meningkatkan 
prestasi staf akademik. 
3. Langkah 3, pemboleh ubah amalan prinsip-prinsip TQM dengan faktor 
motivasi telah dimasukkan ke dalam persamaan. Nilai R~ = 0.625 
menunjukkan bahawa interaksi ini dapat menerangkan variasi prestasi staf 
akademik 62.5%. Nilai B=0.114, p=0.109 menunjukkan bahawa mjadnya 
kesan interaksi faktor motivasi terhadap hubungan amalan prinsip-prinsip 
TQM d a g a n  prestasi staf akademik namun tidak signifikan pada aras 0.05%. 
Kesimpulannya, hasil anal isis ini memberikan bacaan nilai beta yang tidak 
signifikan untuk interaksi antara arnalan prinsip-prinsip TQM dengan faktor motivasi 
(model 3). Manakala untuk Model 1 dan Model 2, ia adalah signifikan. Maka, ini 
menunjukkan bahawa faktor rnotivasi telah bertindak sebagai moderasi penuh 
terhadap hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dengan prestasi staf akademik 
sebagairnana yang disarankan oleh Sharma, Durand dan Gur-Arie (1981). 
Pengiraan saiz kesan moderasi adalah seperti berikut: 
Berdasarkan pengiraan saiz kesan moderasi di atas, hasil ujian menunjukkan 
bahawa saiz kesan moderasi adalah sederhana (a = 0.363; Cohen 1988). Didapati 
perubahan nilai beta adalah tidak signifikan (B= .114, F= 0.109). Maka, hasil kajian 
ini mengesahkan bahawa faktor motivasi bertindak sebagai pembolehubah moderasi 
penuh terhadap hubungan antara arnalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf 
akademik. Ringkasan keputusan hasil ujian ke atas Hipotesis ditunjukkan dalarn 
Jadual5-22 di bawah. 
Jadual5-22 
Keputusan Hasil Ujian Ke Atas Hipotesis 5 (H5) 
Hipotesis Pernyataan Hipotesis Keputusan 
Terima 
(Moderasi 
Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang Penuh) 
H5 positif dan signifikan terhadap prestasi staf akademik (B = .114** 
melalui pemboleh ubah moderasi faktor motivasi. Signifikan F 
= 0.109) 






TAHAP AMALAN PENGURUSAN KUALlTl 
Rajah 5-2 
Gray Kesan Modermi. 
Bagi mengesah kesan moderasi seperti yang disarankan oleh Cohen, West dan 
Aiken (2003), pemeriksaan garis lurus faktor motivasi dilakukan. Gambaran 
perbezaan garis lurus faktor motivasi ditunjukkan dalam Rajah 5-2 di atas. 
Berdasarkan Rajah 5-2 tersebut, dapat dibuktikan bahawa faktor rnotivasi bertindak 
sebagai pembolehubah moderasi terhadap hubungan antara amalan prinsip-prinsip 
TQM dengan prestasi staf akademik. Didapati garis lurus faktor rnotivasi (tinggi) 
berada di atas faktor motivasi (rendah), didapati juga kecerunan garislurus lurus faktor 
motivasi (tinggi) lebih rendah berbanding kecerunan garislurus faktor motivasi 
(rendah). h i  menunjukkan bahawa apabila faktor motivasi pada tahap rendah 
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(rendah) hubungan amalan prinsip-prinsip TQM terhadap prestasi staf akademik 
adalah kuatlpenting berbanding apabila faktor motivasi pada tahap tinggi (tinggi). 
Ringkasan keputusan keseluruhan ujian terhadap hipotesis-hipotesi kajian ditujukkan 
dalam Jadual 5-23 di bawah. 
Ringkasan Keputusan Ujian Hipotesis-Hipotesis Kajian 
Hipotesis Penyataan Hipotesis Keputusan 
Amalan prinsip-prinsip TQM mernpunyai hubungan yang 
positif denmn prestasi staf akademik. Terima 
- - 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek kepimpinan 
Hla  mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf Terima 
akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek perancangan 
Hl  b strategik mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi Terima 
staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus dan kepuasan 
H 1 c pelanggan mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi Terima 
staf akademik. 
-- - - 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan data 
Hl d dan maklumat mempunyai hubungan yang positif dengan Terima 
prestasi staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus pengurusan 
H 1 e sumber manusia mempunyai hubungan yang positif dengan Terirna 
prestasi staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek pengurusan proses 
Hlf  dan sistem mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi Terima 
staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalarn aspek rakan strategik dan 
Hlg sumber mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf Terima 
akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai pengaruh yang * 
signifikan terhadap prestasi staf akadernik. Terima 
Arnalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek kepimpinan 
H2a mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi staf Tidak di 
akademik. terima 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalarn aspek perancangan 
H2b strategik mempunyai pengaruh yang signifian terhadap Tidak di 
prestasi staf akademik. terirna 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus dan kepuasan 
H2c pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Terima 
~restasi staf akademik. 
Jadual5-23 (sambungan) 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalarn aspek pengurusan data 
H2d dan maklumat mempunyai pengaruh yang sgnifikan dengan Tidak di 
prestasi staf akademik. terhna 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek fokus pengurusan 
H2e sumber manusia mempunyai pengaruh yang signifikan Tidak di 
terhadm vrestasi staf akademik. terima 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalarn aspek pengurusan proses 
H2f dan sistem mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Terima 
prestasi staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek rakan strategik dan 
H2g sumber mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap prestasi Terima 
staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang 
H3 ~os i t i f  d e n m  faktor motivasi. Terima 
Faktor motivasi mempunyai hubungan yang positif dengan 
H4 ~restasi staf akademik. Terima 
Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang 
H5 positif dan signifikan terhadap prestasi staf akadernik melalui Terima 
pemboleh ubah moderasi faktor motivasi. 
BAB6 
PERBINCANGAN DAN KESIMPULAN 
6.1 Pendahuluan 
Bab ini membuat perbincangan mengenai dapatan kajian yang telah dijalankan 
berdasarkan analisis statistik yang telah dibuat dan dibincangkan secara ringkas dalam 
Bab 5. Perbincangan dimulakan dengan gambaran ringkas kajian, seterusnya diikuti 
dengan kupasan dapatan kajian seiring dengan persoalan, objektif, dan hipotesis 
kajian yang dibangunkan. Bab ini turut membincangkan mengenai 
sumbangan/implikasi kajian dari sudut teoritikal dan praktikal. Selanjutnya, 
perbincangan mengenai batasan kajian dan ak.hir sekali dikemukakan cadangan kajian 
di masa hadapan. 
6.2 Ringkasan Kajian 
Kajian ini bertujuan untuk mengkaji secara empirikal terhadap hubungan antara 
amalan prinsip-prinsip Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) dengan prestasi staf 
akademik IPT A Malaysia dan dimoderasi oleh faktor motivasi. Secara khususnya, 
kajian ini adalah untuk mengukur sejauh mana tahap amalan prinsip-prinsip TQM di 
IPT A, dan seterusnya mengukur pengaruh hubungan amalan prinsip-prinsip TQM 
dengan prestasi staf akademik IPT A dan kesan moderasi oleh faktor motivasi. 
Integrasi Teori Sistem, Teori Berasaskan Sumber, Teori Kontigensi, dan Teori 
Prestasi Kerja digunakan dalam kajian ini sebagai landasan pembinaan kerangka 
teoritikal. Teori sistem melihat organisasi sebagai suatu sistem yang kompleks dan 
dinamik. Ia saling berhubung antara elemen-elemen input, proses, output dan 
maklum balas yang secara keseluruhannya membentuk suatu sistem yang lengkap 
(Cusins, 1994; Leonard, et al., 2002). Teori ini juga menerangkan bahawa setiap 
organisasi mempunyai matlamat yang hanya boleh difahami melalui pemerhatian 
terhadap perhubungan antara aktiviti-aktiviti di dalam .organisasi dan persekitaran 
luarannya (Cusins, 1994). Menurut Amagoh (2008) dan Madara (2008), teori inijuga 
memfokuskan kepada s.usunan antara elemen-elemen tersebut, khususnya bagaimana 
elemen-elemen tersebut berinteraksi dan bekerja sebagai satu sistem. Susunan dan 
interaksi antara elemen-elemen ini mewujudkan satu sifat dan seterusnya akan 
mewujudkan suatu gelagat bagi sesuatu sistem. Di mana gelagat ini bergantung pada 
elemen-elemen yang membentuk sistem organisasi tersebut (Ansari, 2004). Oleh itu, 
berlandaskan teori sistem, kaj ian ini mengkaj i gelagat satu sistem yang bergantung 
kepada elemen-elemen amalan prinsip-prinsip pengurusan kualiti, prestasi staf 
akademik dan faktor motivasi yang membentuk satu sistem pengurusan yang efektif. 
Teori berasaskan sumber (Resource-Based Theory) atau biasa dikenali sebagai 
RBV, juga merupakan antara teori yang mampu menjelaskan hubungan antara 
pemboleh ubah penyelidikan dan prestasi organisasi. Menurut Wernerfelt (1984), 
RBV merupakan suatu alat ekonomi strategik yang biasa digunakan untuk mengenal 
pasti kewujudan sumber dalam sesebuah finna, di mana sumber ini menjadi asas 
kepada pencapaian kelebihan daya saing organisasi. Dalam hal ini, finna akan 
menggunakan segala sumber yang berada dalam kawalannya seperti aset, keupayaan, 
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pengetahuan, teknologi, informasi, proses, kewangan dan sebagainya untuk merangka 
dan melaksanakan strategi supaya menjadi lebih cekap dan berkesan bagi 
meningkatkan daya saing (Barney, 1991 ;  Peteraf, 1993; Wemerfelt, 1984). 
Berdasarkan definisi tersebut, dapat difahami bahawa kayu ukur kepada peningkatan 
prestasi organisasi ialah melalui kewujudan atau kebolehcapaian sumber-sumber yang 
diperlukan. 
Antara sumber yang penting dalam sesebuah organisasi ialah sumber manusia 
atau modal insan. Perspektif terhadap modal insan ini mengandaikan bahawa 
kecekapan mereka sebagai sumber yang dimiliki oleh sesebuah organisasi. Melalui 
kecekapan modal insan ini sesebuah organisasi boleh mewujudkan kelompok yang 
unik untuk lebih berdaya saing (Arif Hassan, 2010). RBV ini menggambarkan 
-, 
paradigma semasa tentang daya saing sesebuah firma, organisasi sebagai himpunan 
koleksi kecekapan, dan menarik perhatian untuk isu-isu pembelajaran, pelaburan 
dalam surnber manusia, pengumpulan ilmu pengetahuan dan pengalaman. 
Pada tahun 1997, Thomas telah membuat kajian tentang persepsi ahli 
akademik dan staf pentadbiran terhadap tahap kejayaan pelaksanaan TQM di 
universiti mereka. Kajian tersebut melihat perbezaan persepsi antara dua kelompok 
dan bagaimana faktor demografik menerangkan perbezaan persepsi yang -ada. 
Persepsi merujuk kepada proses bagaimana seseorang individu memberikan makna 
terhadap sesuatu dan persekitaran berdasarkan kepada apa yang diperhatikan, 
didengari, dilalui, difikirkan dan segala pengalaman yang ditempuhi dalam proses 
sosialisasi bersama kelompok manusia di sekelingnya (Michener, et al., 2004). 
Kajian tentang persepsi pekerja terhadap persekitaran pengurusan dan tempat 
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kerjanya adalah penting, kerana persepsi pekerja akan mempengaruhi perlakuan 
mereka. Antara fokus kajian dalam bidang psikologi sosial ialah bagi melihat kesan 
aktiviti kumpulan terhadap perlakuan individu (Michener et al., 2004). Dalam 
konteks organisasi ia boleh dilihat bagaimana persekitaran tempat kerja atau 
persekitaran sosial di tempat kerja mempengaruhi perlakuan seseorang. Individu akan 
bekerja dan berinteraksi dalam persekitaran yang terbentuk hasil daripada falsafah, 
amalan dan budaya yang dipegang. Oleh itu sejauh mana falsafah, amalan dan 
budaya pengurusan kualiti di tempat kerja itu 'hidup', akan turut 'dirasai' oleh 
individu sebagai pekerja dan boleh digambarkan oleh persepsi mereka (Ahmad Jusoh, 
2008). 
Manakala, teori kontingensi memfokuskan kesesuaian ciri-ciri organisasi 
(teknologi, saiz organisasi dan strategi) dengan komponen kontingensi yang 
menggambarkan situasi organisasi akan memacu ke arah peningkatan prestasi 
organisasi {Donaldson, 2001). Asasnya, pendekatan kontingensi menyatakan bahawa 
kesan sesuatu pembolehubah (X) ke atas pembolehubah yang lain (Y) bergantung 
kepada pembolehubah ketiga (W) (Donaldson, 2001) . Kajian ini telah 
mengaplikasikan teori kontingensi bertujuan melihat hubungan antara kesesuaian 
amalan prinsip-prinsip TQM dan faktor rnotivasi terhadap peningkatan prestasi staf 
akademik. Venkatraman (1989) menyatakan bahawa kesesuaian sebagai moderasi 
ialah apabila interaksi wujud antara dua pembolehubah dalam menentukan 
pembolehubah ketiga yang kebiasaannya adalah prestasi. 
Bagi melaksanakan kajian, persoalan kajian; objektif kajian; dan hipotesis 
kajian dibina. Ringkasan clan hubungan antara perkara-perkara tersebut ditunjukkan 
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dalam Jadual 6-1 di bawah. Di mana terdapat lapan persoalan kajian yang dibina 
selaras dengan Japan objektif kajian dan 19 hipotesis diwujudkan bagi mengkaji 
objektif-objektif kaj ian tersebut. 
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1. Apakah tahap amalan prinsip- 
prinsip TQM di IPTA? 
Jadual6- 1 
Hubungan antara persoalan, objektif; dun hipotesis kajian 
2. Apakah hubungan antara amalan 
prinsip-prinsip TQM dan prestasi 
staf akademik? 
3. Apakah hubungan antara 
dimensi-dimensi amalan prinsip- 
prinsip TQM dan prestasi staf 
akademik? 
Persoalan Kajian 
1. Untuk mengenal pasti tahap 
amalan prinsip-prinsip TQM di 
IPTA Malaysia. 
2. Untuk mengenal pasti hubungan 
antara amalan prinsip-prinsip 
TOM dan prestasi staf akademik. 
Objektif Kajian 
3. Untuk mengenal pasti hubungan 
antara dimensi-dimensi amalan 
prinsip-prinsip TQM dan prestasi 
staf akademik. 
H l a  
Penerangan Hipotesis Kajian 
Tinggi 
(Min = 4.65) 
Keputusan 
Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai 
hubungan yang positif dengan prestasi staf 
akademik. 
Terirna 
(r = .699** 
PCO.0 1) 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
kepimpinan mempunyai hubungan yang 
positif dengan prestasi staf akademik. 
Terima 
(r = .533** 
P<O.Ol) 
H lb  
Hlc  
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
perancangan strategik mempunyai hubungan 
yang positif dengan prestasi staf akademik. 
Hld  
Terima 
(r = .613** 
P<O.O 1) 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
fokus dan kepuasan pelanggan mempunyai 
hubungan yang positif dengan prestasi staf 
akademik. 
H 1 e 
Terima 
(r = .616** 
P<O.Ol) 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalarn aspek 
pengurusan data dan maklurnat mempunyai 
hubungan yang positif dengan prestasi staf 
akademik. 
Terima 
(r = .576** 
P<O.O 1) 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
pengumsan sumber manusia mempunyai 
hubungan yang positif dengan prestasi staf 
akademik. 
Terima 
(r = .606** 
P<O.O 1) 
4. Apakah amalan prinsip-prinsip 
TQM mempunyai pengaruh 
terhadap prestasi staf akademik? 
Jadual6- 1 (sambungan) 
4. Untuk mengenal pasti tahap 
pengaruh amalan prinsip-prinsip 




(r = .666** 
P<O.Ol) 
Objektif Kajian 
Hlf  Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
pengurusan proses dan sistem mempunyai 
hubungan yang positif dengan prestasi staf 
akademik. 
Terima 
(r = .637** 
P<O.O 1) 
Penerangan Hipotesis Kajian 
H 1 g 
H2 Terima 
(B = .699, 
p  = .OOO*) 
Keputusan 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
rakan strategik dan sumber mempunyai 
hubungan yang positif dengan prestasi staf 
akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap prestasi 
staf akademik. 
5. Apakah dirnensi-dimensi arnalan 
prinsip-prinsip TQM mempunyai 
pengaruh terhadap prestasi staf 
akademik? 
5. Untuk mengenal pasti tahap 
pengaruh dimensi-dimensi 
amalan prinsip-prinsip TQM 




Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
kepimpinan mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap prestasi staf akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
perancangan strategik mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap prestasi staf 
akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
fokus dan kepuasan pelanggan mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap prestasi 
staf akademik. 
Tidak diterima 
(B = .144, 
p =  .112) 
Tidak diterima 
(B = ,133, 
p  = .181) 
Terima 
(B = .188, 
p = .024) 
I Persoalan Kajian I Objektif Kajian I Penerangan Hipotesis Kajian I Keputussn 1 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
pengurusan data dan maklumat mempunyai 
pengaruh yang sgnifikan dengan prestasi staf 
akademik. 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
fokus pengurusan sumber manusia 
mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap prestasi staf akademik. 
Tidak diterima 
(B = .048, 
p = -557) 
Tidak diterima 
(B = .123, 
p = ,162) 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
pengurusan proses dan sistem mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap prestasi 
staf akademik. 
- 
Amalan prinsip-prinsip TQM dalam aspek 
rakan strategik dan sumber mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap prestasi 
staf akademik. 
Terima 
(B = .276, 
p = .003) 
Terima 
(B = .180, 
p = .039) 
6. Apakah hubungan antara amalan 
prinsip-prinsip TQM dan faktor 
motivasi? 
7. Apakah hubungan antara faktor 
motivasi dan prestasi staf 
akademik? 
6. Untuk mengenal pasti hubungan 
antara amalan prinsip-prinsip 
TQM dan faktor motivasi. 
7. Untuk mengenal pasti hubungan 
antara faktor motivasi dan 
prestasi staf akademik. 
H3 
H4 
Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai 
hubungan yang positif dengan faktor 
motivasi. 
Terima 
(r = .613** 
P<O.Ol) 
Faktor motivasi mempunyai liubungan yang 
positif dengan prestasi staf akademik. 
Terima 




8. Apakah faktor motivasi 
memoderasikan hubungan antara 
amalan prinsip-prinsip TQM dan 
prestasi staf akademik? 
Objektif Kajian 
8. Untuk mengukur dan 
menjelaskan bentuk hubung kait 
atau saling berhubungan faktor 
motivasi sebagai moderasi 
terhadap hubungan antara amalan 
prinsip-prinsip TQM dan prestasi 
staf akademik. 
Penerangan Hipotesis Kajian I Keputusan 
Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai 
hubungan yang positif dan signifikan 
terhadap prestasi staf akademik melalui 
pemboleh ubah moderasi faktor motivasi. 
Terirna 
(Moderasi Penuh) 
(5 = .114** 
Signifikan F = 
0.109) 
6.3 Pebincangan Dapatan Kajian 
Bahagian ini akan membincangkan dengan terperinci tentang dapatan kajian ini 
mengikut lapan (8) objektif kajian yang telah dibangunkan dalam Bab Satu seperti 
yang terkandung dalam Jadual 6-1 di atas. Perbincangan akan tertumpu kepada tiga 
pemboleh ubah utama iaitu Amalan Prinsip-prinsip Pengurusan Kualiti Menyeluruh 
(TQM); Prestasi Staf Akademik; dan Faktor Motivasi. Pengukuran terhadap 
pemboleh ubah-pemboleh ubah tersebut menggunakan skala Likert 1 - 6, di mana 1 
merujuk kepada tahap persetujuan sangat tidak setuju dan 6 merujuk kepada tahap 
persetujuan sangat tinggi terhadap pemyataan-pemyataan yang dikemukakan. 
6.3.1 Mengukur Tahap Amalan Prinsip-prinsip Pengurusan Kualiti 
Menyeluroh di IPTA Malaysia 
Bahagian ini akan membincangkan objektif pertama kajian ini sebagaimana 
dibangunkan dalam Bab Satu, iaitu: 
"Untuk mengenal pasti tahap amalan prinsip-prinsip TQM di IPT A Malaysia". 
Tujuh dimensi digunakan dalam kajian ini untuk mengukur tahap amalan 
prinsip-prinsip pengurusan kualiti menyeluruh iaitu Kepimpinan; Perancangan 
Strategik; Fokus Pelanggan; Pengurusan Data dan maklumat; Pengurusan Sumber 
Manusia; Pengurusan Proses dan Sistem; dan Rakan Strategik dan Sumber. Dapatan 
kajian ini menunjukkan pemboleh ubah amalan prinsip-prinsip TQM secara 
keseluruhan atau secara agregat adalah 4.65 (Jadual 5-34). Manakala bagi setiap 
dimensinya berada di antara 4.54 dan 4.79 [Kepimpinan (4.69); Perancangan 
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Strategik (4.64); Fokus Pelanggan (4.79); Pengurusan Data dan maklumat (4.63); 
Pengurusan Sumber manusia (4.62); Pengurusan Proses dan Sistem (4.61); dan Rakan 
Strategik dan Sumber (4.54)]. 
Berdasarkan dapatan kajian ini, menunjukkan bahawa secara agregat atau 
secara keseluruhannya tahap amalan terhadap prinsip-prinsip TQM di IPT A Malaysia 
adalah tinggi. Begitu juga amalan terhadap dimensi-dimensinya adalah tinggi di 
IPT A (Rujuk Jadual 5-10). Di mana nilai skor purata atau min semuanya melebihi 
4.34. Berdasarkan penemuan ini, walaupun IPTA tersebut tidak mengishtiharkan 
mereka mengamalkan prinsip-prinsip TQM secara rasmi, tetapi sebenamya mereka 
mengamalkannya. Keadaan ini selari dengan kehendak kerajaan yang menggalakkan 
agensi-agensinya mengamalkan TQM melalui pekeliling yang dikeluarkan pada tahun 
1992 iaitu Pekeliling Kemajuan Pentadbiran Awam Bil. 1/1992 bertajuk "Panduan 
Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM) Bagi Perkhidmatan Awam". Panduan ini 
menjelaskan beberapa prinsip pengurusan penting untuk dirujuk dan dilaksanakan 
oleh Ketua-ketua Jabatan bagi memastikan pergerakan kualiti berkembang secara 
berterusan. 
Jika dilihat dalam aspek penambahbaikan dan peningkatan kesedaran terhadap 
pengurusan kualiti, kajian ini berjaya menunjukkan keadaan tersebut. Di mana 
kajian-kajian yang dijalankan sebelum ini yang juga melihat hubungan amalan TQM 
dan Pengajaran dan pembelajaran (Lim, 2003); dan Penyelidikan {Ahmad Jusoh 
2008), mendapati tahap amalan TQM adalah sederhana. Apabila kajian ini dibuat 
secara keseluruhan fungsi akademik iaitu pengajaran dan pembelajaran; penyelidikan; 
penerbitan; perundingan; dan khidmat masyarakat, ia menunjukkan keputusan yang 
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baik, iaitu tahap amalan TQM adalah tinggi, Dapatan kajian ini juga selari dengan 
dapatan kajian Che Azlan Taib (2010) yang menjalankan kajian terhadap tahap 
amalan TQM di lnstitusi Pengajian Tinggi Awam dan Swasta dalam skop 
perpustakaan. Di mana kajian tersebut juga mendapati tahap amalan TQM adalah 
tinggi. Begitu juga dengan kajian-kajian yang dilaksanakan oleh Sahney, Banwet, 
Karunes, (20.08); dan Romadhani Ardi, et al., (2012). Berdasarkan dapatan kajian ini 
dirumuskan bahawa tahap amalan prinsip-prinsip TQM di IPT A Malaysia boleh 
dikatakan tinggi. 
6.3.2 Mengukur Hubungan Antara Amalan Prinsip-prinsip TQM dan Prestasi 
Staf Akademik 
Bahagian ini akan membincangkan objektif kedua kajian rm sebagaimana 
dibangunkan dalam Bab Satu, iaitu: 
"Untuk mengenal pasti hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan 
prestasi staf akademik". 
Bagi mencapai objektif ini, satu hipotesis dibangunkan iaitu Hl merujuk 
kepada "Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dengan 
prestasi staf akademik". Dapatan ujian ini menunjukkan bahawa amalan prinsip­ 
prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dan signifikan dengan prestasi staf 
akademik (r = .699 •• ). Manakala dalam aspek kekuatan hubungan, berdasarkan 
Cohen (1988), hubungan tersebut adalah kuat. 
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Jika ditinjau kajian-kajian terdahulu, banyak kajian menumpukan kajian 
mereka tentang amalan TQM terhadap prestasi. Begitu juga dengan kajian ini dan 
didapati dapatan kajian ini selari dengan kebanyakan kajian-kajian terdahulu 
walaupun dalam skop-skop yang berbeza. Di mana kajian berkaitan TQM sering 
dikaitkan dengan prestasi atau pencapaian. Dirumuskan kajian juga menunjukkan 
kesan yang positif terhadap prestasi terutamanya dalam pendidikan seperti kajian­ 
kajian yang dijalankan oleh Badri, et al., (2006); Baird, Hu, & Reeve, (2011) ;  Calvo­ 
Mora, et al., (2006); Hwarng & Teo, (2001); Kumar, Choisne, Grosbois, & Kumar, 
(2009); Michael, et al., (1997); Romadhani Ardi, Akhmad Hidayatno, & Teuku Yuri 
M. Zagloel, (2012); Salaheldin, (2009); Sirvanci, (2004); Toremen, et al., (2009); 
Venkatraman, (2007). 
6.3.3 Mengukur Hubungan Antara Dimensi-dimensi Amalan Prinsip-prinsip 
TQM dan Prestasi Staf Akademik 
Bahagian ini akan membincangkan objek:tif ketiga kajian ini sebagaimana 
dibangunkan dalam Bab Satu, iaitu: 
"untuk mengenal pasti hubungan antara dimensi-dimensi amalan prinsip-prinsip 
TQM dan prestasi staf akad.emik". 
Bagi mencapai objektif ini, lapan (8) hipotesis dibangunkan iaitu iaitu Hla, 
Hlb, Hie, Hld, Hie, Hlf, Hlg, dan Hlh merujuk kepada "dimensi-dimensi amalan 
prinsip-prinsip TQM iaitu Kepimpinan; Perancangan Strategik; Fokus Pelanggan; 
Pengurusan Data dan maklumat; Pengurusan Sumber Manosia; Pengurusan Proses 
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dan Sistem; dan Rakan Strategik dan Sumber mempunyai hubungan yang positif 
dengan prestasi staf akademik". 
Dapatan kajian ini menunjukkan bahawa semua dimensi-dimensi amalan 
prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dan signifikan dengan 
prestasi staf akademik. Iaitu aspek kepimpinan mempunyai hubungan dengan prestasi 
staf akademik dan hubungan ini adalah kuat serta berarah positif (r = .533 •• ). Begitu 
juga perancangan strategik (r = .613'\ fokus dan kepuasan pelanggan (r = .616*\ 
pengurusan data dan maklumat (r = .576 •• ), pengurusan sumber manusia (r = .606**), 
pengurusan proses dan sistem (r = .666*\ dan rakan strategik dan sumber (r = .637 •• ). 
lni bermaksud bahawa setiap penambahan yang berlaku kepada setiap dimensi amalan 
prinsip-prinsip TQM dapat membantu peningkatan di dalam prestasi staf akademik. 
Manakala dalam aspek kekuatan hubungan, berdasarkan Cohen {1988), kesemua 
hubungan tersebut adalah kuat. 
Antara kajian-kajian lepas yang selari dengan dapatan kajian ini ialah kajian 
yang dijalankan oleh Romadhani Ardi, Akhmad Hidayatno, & Teuku Yuri M. Zagloel 
(2012). Kajian mereka juga menunjukkan semua dimensi yang digunakan adalah 
berhubungan positif dengan pemboleh ubah bersandar yang mereka gunakan iaitu 
kepuasan pelanggan/pelajar. Berbeza sedikit dengan kajian ini yang menggunakan 
prestasi staf akademik. 
Jika dilihat secara lebih khusus, iaitu berdasarkan dimensi-dimensi yang 
digunakan, dimensi pengurusan proses dan sistem, dan pengurusan data dan 
maklumat selari dengan kajian Badri, et al., (2006); Baird. Hu, & Reeve. (2011  ); 
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Kaynak (2003), dan Kumar, Choisne, Grosbois, & Kumar, (2009). Di mana ia 
berhubung secara positif dan signifikan dengan prestasi staf akademik. Manakala 
dalam dimensi fokus dan kepuasan pelanggan kajian ini selari dengan dapatan kajian 
oleh Kumar, Choisne, Grosbois, & Kumar, (2009); Romadhani Ardi, Akhmad 
Hidayamo, & Teuku Yuri M. Zagloel (2012). 
Dimensi kepimpinan dan perancangan strategik pula selari dengan kajian oleh 
Badri, et. al., (2006). Di mana kajian mereka juga menunjukkan terdapat hubungan 
yang signifikan dalam dua aspek tersebut terhadap prestasi. Ini menunjukkan semua 
dirnensi-dimensi yang tersebut adalah penting dan perlu dalam pelaksanaan amalan 
prinsip-prinsip TQM, kerana ia mempunyai hubungan yang bermakna dalam 
meningkatkan prestasi staf akademik. Terutamanya dirnensi pengurusan proses dan 
sistem, yang paling kuat mempunyai hubungan dengan prestasi staf akademik. Tidak 
hairanlah jika dilihat kebanyakan IPTA Malaysia mempunyai pensijilan ISO 9000. 
Ini ada satu contoh sistem yang diamalkan bagi membantu melonjak prestasi 
universiti. Begitu juga akreditasi oleh MQA dan sistem-sistem lain yang ada dalam 
univesiti. 
6.3.4 Mengukur Tahap Pengaruh Amalan Prinsip-prinsip TQM Terhadap 
Prestasi Staf Akademik 
Bahagian ini akan membincangkan objektif keempat kajian ini sebagaimana 
dibangunkan dalam Bab Satu, iaitu: 
"untuk mengenal pasti tahap pengaruh amalan prinsip-prinsip TQM terhadap prestasi 
staf akademik". 
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Bagi mencapai objektif ini, satu hipotesis dibangunkan iaitu iaitu H2 merujuk 
kepada "Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
prestasi staf akademik". Merujuk perbincangan sebelum ini di bahagian 5.5 .4.1 ,  
dapatlah dirumuskan bahawa peramal amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai 
pengaruh terhadap prestasi staf akademik, sekali gus menerima hipotesis tersebut. 
Dapatan ini selari dengan kaj ian oleh Baird, Hu, & Reeve, (2011  ); Badri, et. al., 
(2006); Kumar, Choisne, Grosbois, & Kumar, (2009); Miyagawa, & Yoshida, (2005); 
Romadhani Ardi, Akhmad Hidayatno, & Teuku Yuri M. Zagloel, (2012); dan 
Salaheldin, (2009). 
Berdasarkan dapatan kajian ini dapatlah dirumuskan bahawa amalan prinsip­ 
prinsip TQM memainkan peranan yang penting dalam mempengaruhi dan 
menyumbang kepada prestasi dan pancapaian seseorang atau sesebuah organisasi tak 
kira di mana mereka berada (Miyagawa, & Yoshida, 2005). 
6.3.5 Mengukur Tabap Pengaruh Dimensi-dimensi Amalan Prinsip-prinsip 
TQM Terhadap Prestasi Staf Akademik 
Bahagian ini akan membincangkan objektif kelima penyelidikan mi sebagaimana 
dibangunkan dalam Bab Satu, iaitu: 
"untuk mengenal pasti tabap pengaruh dimensi-dimensi amalan prinsip-prinsip 
TQM terhadap prestasi staf akademik". 
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Tahap pengaruh dimensi-dimensi amalan prinsip-prinsip TQM terhadap 
Prestasi Staf Akademik diukur berdasarkan tujuh dimensi iaitu Kepimpinan; 
Perancangan Strategik; Fokus dan Kepuasan Pelanggan; Pengurusan Data dan 
Maklumat; Pengurusan Samber Manusia; Pengurusan Proses dan Sistem; dan Rakan 
Strategik dan Sumber. Bagi mencapai objektif kelima di dalam kajian ini, tujuh 
hipotesis telah dibangunkan iaitu H2a, H2b, H2c, H2d, H2e, Hlf, dan Hlg. 
Merujuk perbincangan sebelurn ini (bahagian 5.5.4.1) berhubung objektif di 
atas, dapat dirumuskan bahawa, dimensi-dimensi amalan prinsip-prinsip TQM 
meliputi Kepimpinan, Perancangan Strategik, Fokus dan Kepuasan Pelanggan, 
Pengurusan Data dan Maklumat, Pengurusan Sumber Manusia, Pengurusan Proses 
dan Sistem, dan Rakan Strategik dan Sumber berpengaruh secara bersama terhadap 
prestasi staf akademik. 
Waiau bagaimanapun hanya tiga aspek, iaitu aspek Fokus dan Kepuasan 
Pelanggan, Pengurusan Proses dan Sistem, dan Rakan Strategik dan Sumber sahaja 
berpengaruh secara signifikan terhadap prestasi staf akademik. Manakala empat 
aspek, iaitu aspek Kepimpinan, Perancangan Strategik, Pengurusan Data dan 
Maklumat, dan Pengurusan Sumber Manusia pengaruhnya tidak signifikan. Walau 
pun kesemua dimensi tersebut mempunyai hubungan/kolerasi yang signifikan dengan 
prestasi staf akademik. Oleh kerana hanya tiga daripada tujuh dimensi amalan 
prinsip-prinsip TQM mempunyai pengaruh yang signifikan, maka keseluruhannya 
amalan prinsip-prinsip TQM dikatakan adalah peramal yang sederhana kepada 
prestasi staf akademik. 
3 14  
Manakala jika dilihat dalam ketujuh-tujuh aspek tersebut, aspek fokus dan 
kepuasan pelanggan, pengurusan proses dan sistem, dan rakan strategik dan sumber 
boleh dikatakan peramal yang kuat terhadap prestasi staf akademik berbanding aspek 
yang lain. 
Berdasarkan kajian lepas, iaitu kajian yang dijalankan oleh Baird, Hu, dan 
Reeve, (2011) ,  Kaynak (2003), dan Kumar, Choisne, Grosbois, & Kumar, (2009) juga 
menunjukkan pengurusan proses dan sistem, dan pengurusan data dan maklumat 
(Baird, Hu, & Reeve, 2011)  mempunyai hubungan dan pengaruh yang positif dengan 
dengan prestasi. Namun begitu kajian ini tidak selari dengan kajian mereka dalam 
aspek yang lain. Manakala dalam aspek fokus dan kepuasan pelanggan kajian ini 
selari dengan dapatan kajian oleh Kumar, Choisne, Grosbois, & Kumar, (2009); 
Romadhani Ardi, Akhmad Hidayatno, & Teuku Yuri M. Zagloel (2012). 
Dapatan kajian ini juga menunjukkan perbezaan dapatan dalam aspek 
kepimpinan dan perancangan strategik dengan kajian oleh Badri, et. al., (2006). Di 
mana kajian mereka menunjukkan terdapat hubungan yang signifikan dalam dua 
aspek tersebut terhadap prestasi. Sebagai mana penjelasan penulis sebelum ini, 
apabila ujian ini dibuat secara berasingan kedua-dua aspek tersebut menunjukkan 
hubungan yang signifikan. Namun bila diuji secara serentak kedua-duanya tidak 
signifikan. Ini menunjukkan terdapat aspek lain yang lebih berpengaruh berbanding 
dengan dua aspek tersebut. 
Penulis berpendapat walaupun sebahagian aspek/di.mensi sahaja yang 
menunjukkan mempunyai hubungan dan pengaruh yang signifikan, kesemua 
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aspek/dimensi tersebut adalah penting dan berperanan dalam mempengaruhi prestasi 
staf akademik atau pun organisasi. Ini berdasarkan bukti apabila ujian dibuat secara 
berasingan kesemua aspek/dimensi adalah signifikan. 
6.3.6 Mengukur Hubungan Antara Amalan Prinsip-prinsip TQM dan Faktor 
Motivasi 
Bahagian ini akan membincangkan objektif keenam kajian uu sebagaimana 
dibangunkan dalam Bab Satu, iaitu: 
"Untuk mengenal pasti hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan faktor 
motivasi". 
Satu hipotesis dibina (H3) bagi mencapai objektif ini iaitu "Amalan prinsip­ 
prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dengan faktor motivasi". Dapatan 
ujian ini menunjukkan bahawa amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan 
yang positif dan signifikan dengan faktor motivasi (r = .613 **). 
Merujuk kepada perbincangan sebelum ini, tiada kajian khusus yang 
dijalankan di dalam pendidikan danjuga diperingkat individu (unit analisis kajian ini) 
yang melihat hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan faktor motivasi. 
Kajian terdahulu lebih melihat dalam aspek motivasi organisasi dalam melaksanakan 
TQM dan memperolehi pensijilan ISO 9000 (lnaki, et al., 2006). Menurut Inaki, et 
al., (2006), motivasi organisasi adaJah dirujuk sebagai sebab-sebab untuk 
melaksanakan TQM dan memperolehi pensijilan ISO 9000 (Jadual 2-7). 
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Sehubungan dengan itu penulis berpendapat berdasarkan dapatan kajian ini 
amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang rapat dengan faktor 
motivasi, iaitu hubungannya agak kuat (r = .613°°). Di mana dalam melaksanakan 
TQM, IPT Ajuga harus menjaga motivasi pekerjanya. 
6.3. 7 Mengukur Hubungao Antara Faktor Motivasi dan Prestasi Staf 
Akademik 
Bahagian ini akan membincangkan objektif keetujuh kajian mi sebagaimana 
dibangunkan dalam Bab Satu, iaitu: 
"U ntuk mengenal pasti hubungan antara faktor motivasi clan prestasi staf akademik,". 
Satu hipotesis dibina (H4) bagi mencapai objektif ini iaitu "Faktor motivasi 
mempunyai hubungan yang positif dengan prestasi staf akademik.". Dapatan ujian ini 
menunjukkan bahawa faktor motivasi mempunyai hubungan yang positif dan 
signifikan dengan prestasi staf akademik (r= .715 •• ). 
Berdasarkan perbincangan dalam bab-bab sebelum ini, kebanyakan kaj ian­ 
kaj ian lepas banyak tertumpu dalam industri dan kajian tersebut merupakan kajian 
yang melihat kepada hubungan langsung antara motivasi clan prestasi organisasi. 
Didapati bahawa, faktor motivasi mampu memberi kesan yang positif dan signifikan 
terhadap prestasi organisasi dan kepuasan para pekerja (Chuang, et al., 2009; 
Furnham, et al., 2009; Fernet, Gagne, & Austin, 2010; Verma, & Verma, 2012). 
Manakala dalam pendidikan, terdapat beberapa kajian yangjuga mengaitkan motivasi 
staf dapat memberi prestasi yang baik terhadap .organisasi, seperti kaj ian oleh Malik, 
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(2010). Sehubungan dengan itu, kajian tersebut menyokong penemuan kajian ini 
yang juga mendapati faktor motivasi mempunyai hubungan yang positif dan 
signifikan dengan prestasi staf akademik. Namun demikian kajian-kajian tersebut 
tidak dikaitkan dengan TQM sebagaimana kaj ian ini. 
Berbeza dengan kajian oleh Noran Fauziah Yaakub & Habibah Elias (1999), 
yang mengkaji hubungan motivasi kerja dan kepuasan kerja di IPTA, didapati kajian 
ini tidak selari dengan kajian tersebut. Iaitu kajian mereka menunjukkan hubungan 
yang tidak signifikan. Ini menjelaskan terdapat faktor lain yang mempengaruhi 
prestasi kerja selain dari motivasi. 
Sebagai rumusan merujuk kepada dapatan kajian ini, dapatlah dikatakan 
bahawa faktor motivasi memainkan peranan yang penting dalam mempengaruhi 
prestasi atau pencapaian seseorang atau organisasi (Chuang, et al., 2009; Furnham, et 
al., 2009; Fernet, Gagne, & Austin, 2010; Verma, & Verma, 2012). 
63.8 Meogukur dan Menjelaskan Bentuk Hubung Kait atau Saling 
Berhubungan Faktor Motivasi Sebagai Moderasi Terhadap Hubungan 
Antara Amalan Prinsip-prinsip TQM dan Prestasi Staf Akademik 
Bahagian ini akan membincangkan objektif kelapan penyelidikan ini sebagaimana 
dibangunkan dalam Bab Satu, iaitu: 
"untuk mengukur dan menjelaskan bentuk hubung kait atau sating berhubungan 
faktor motivasi sebagai moderasi terhadap hubungan antara amalan prinsip-prinsip 
pengurusan kualiti dan prestasi staf akademik". 
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Merujuk perbincangan awal dalam Bab Satu, bahagian ini merupakan antara 
fokus utama penyelidik. laitu salah satu jurang utama yang menyumbang kepada 
menjalankan kajian ini. Adakah faktor motivasi boleh bertindak sebagai moderasi 
terhadap hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dengan prestasi staf akademik. 
Merujuk kepada dapatan kajian seperti yang dibentangkan pada bahagian 5.5.4.2, 
kajian ini mendapati faktor motivasi telah memoderasikan (moderasi pen:uh) 
hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dengan prestasi staf akademik (Jadual 
5-45). Secara lebih terperinci, didapati model 3 memberi nilai B = . 1 14 ,  sig F = .109 
menunjukkan wujudnya kesan interaksi faktor motivasi terhadap hubungan amalan 
prinsip-prinsip TQM dengan prestasi staf akademik secara positif, dan hubungan ini 
tidak signifikan. Manakala pada model 2, nilai B = .593, sig F = .000 membuktikan 
bahawa faktor motivasi adalah peramal yang boleh meningkatkan prestasi staf 
akademik. Dapatan ini menunjukkan model 2 memberikan nilai B yang signifikan, 
manakala model 3 memberikan nilai B yang tidak signifikan, maka dikatakan bahawa 
faktor motivasi telah bertindak sebagai moderasi penuh terhadap hubungan antara 
amalan prinsip-prinsip TQM dengan prestasi staf akademik. Ini membuktikan 
bahawa faktor motivasi dapat bertindak sebagai pembolehubah moderasi penuh dan ia 
juga dapat bertindak sebagai pembolehu bah bebas ke arah peningkatan prestasi staf 
akademik. 
Memandangkan bahagian ini adalah antara jurang utama kajian ini, maka tidak 
terdapat kajian lepas yang sama dengan kajian ini. Sehubungan dengan itu penulis 
tidak dapat membuat perbincangan dan perbandingan secara khusus terhadap dapatan 
kajian ini dan hanya melaporkan dapatan kajian yang dijalankan. Kajian-kajian lepas 
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lebih tertumpu kepada hubungan langsung antara pemboleh ubah-pemboleh ubah 
yang dikaji sebagaimana yang telah dibincang di bahagian lain di atas. 
Namun begitu jika dirujuk kepada kajian lain, iaitu kajian yang juga 
menggunakan faktor motivasi sebagai moderasi tetapi bukan dalam pendidikan dan 
bukan dalam TQM, dapatan kajian ini selari dengan kajian oleh de Jong, & Schalk, 
(2010); Fernet, Gagne, & Austin, (2-010); dan Verma, & Verma, (2012). Iaitu faktor 
motivasi boleh memberi kesan yang signifikan terhadap perhubungan antara 
pemboleh ubah-pemboleh ubah yang dikaji. Di mana dengan adanya faktor motivasi 
boleh meningkatkan prestasi dan pencapaian seseorang danjuga organisasi, 
Merujuk kepada graf kesan moderasi pada Rajah 5-2, didapati kecerunan 
garisan Iurus fak:tor motivasi yang tinggi adalah lebih rendah berbanding kecerunan 
garisan lurus faktor motivasi yang rendah. Ini menunjukkan bahawa kekuatan 
hubungan amalan prinsip-prinsip TQM adalah lebih rendah pada faktor motivasi yang 
tinggi. Dapatan ini secara statistik dapat membuktikan bahawa pada faktor motivasi 
yang tinggi, pengaruh amalan prinsip-prinsip TQM terhadap prestasi staf akademik 
adalah rendah berbanding sebaliknya. Ini dapat rumuskan bahawa faktor motivasi 
sekiranya diamalkan pada tahap yang tinggi, ia dapat bertindak sebagai strategi yang 
dapat meningkatkan prestasi staf akademik. 
6.4 Sumbangan Kajian 
Berdasarkan dapatan kajian, implikasi kajian ini dibincangkan dalam dua aspek, iaitu 
daripada aspek teoritikal .dan praktikal amalan prinsip-prinsip TQM. Dari aspek 
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teoritikal, perbincangan tertumpu kepada bagaimana dapatan kajian ini dapat 
membantu ahli akademik dalam mengukuhkan bidang ilmu amalan prinsip-prinsip 
TQM. Dari sudut praktikal pula, perbincangan tertumpu kepada bagaimana dapatan 
kajian ini dapat membantu industri iaitu institusi/organisasi membuat keputusan yang 
tepat dalam amalan prinsip-prinsip TQM di institusi/organisasi mereka. Perbincangan 
secara lebih terpeinci mengenai perkara ini dihuraikan di bawah. 
6.4.1 Sumbangan Teoritikal 
Kajian ini dirancang untuk menambah kerangka teoritikal dalam pengembangan suatu 
model. Kerangka tersebut dapat menjelaskan beberapa faktor yang mempengaruhi 
prestasi staf akademik. Fokus utama kajian ini ialah untuk mengukur hubungan dan 
pengaruh amalan prinsip-prinsip TQM terhadap prestasi staf akademik dan 
dimoderasikan oleh faktor motivasi. Model hubungan ini seperti yang ditunjukkan 
pada Rajah 6.1 di bawah. Di dalam model ini, didapati amalan prinsip-prinsip TQM 
adalah peramal yang penting kepada prestasi staf akademik. Model ini juga 
menunjukkan faktor motivasi adalah peramal yang penting untuk mengkoordinasikan 
amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik di IPT A untuk mencapai 
peningkatan prestasi staf akademik dan prestasi IPT A secara keseluruhannya. 
Jelaslah di sini bahawa untuk mencapai prestasi yang diinginkan, amalan 
prinsip-prinsip TQM yang dilaksanakan perlu melalui proses pelaksanaan yang 
tersusun. Sebagaimana yang dinyatakan oleh Ansari (2004), gelagat bagi sesuatu 
sistem adalah bergantung kepada elemen-elemen yang membentuk sistem organisasi 
tersebut. Oleh itu, berlandaskan teori sistem, teori berasaskan sumber dan teori 
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prestasi kerja, kajian ini membuktikan gelagat sesuatu sistem ini bergantung kepada 
amalan dan prestasi yang membentuk satu sistem yang efektif. 
Teori Sistem Teori Berasaskan Sumber Teori Kontingensi 
Model I ·  
�  =  .675;p= .000 
AMAL AN PRESTASI 
PRINS IP- � STAF 





































.,.," Model 3: 
fl =  .114;p= .109 
(MODERASI PENUH) 
Teori Prestasi Kerja 
Rajah 6-1 
Model Hubungan Amalan Prinsip-prinsip TQM Dengan Prestasi Staf Akademik dan 
Dimoderasikan oleh Faktor Motivasi 
Kajian ini juga membuktikan faktor motivasi mampu bertindak sebagai 
moderasi penuh (B = . 1 1 4 ;  Signifikan F = 0.109) terhadap hubungan antara amalan 
prinsip-prinsip TQM dengan prestasi staf akademik. Dapatan kajian menunjukkan 
dengan adanya faktor motivasi dapat melonjakkan lagi prestasi staf akademik. 
Bersesuaian dengan teori kontingensi yang memfokuskan kesesuaian ciri-ciri 
organisasi (teknologi, saiz organisasi dan strategi) dengan komponen kontingensi 
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yang menggambarkan situasi organisasi akan memacu ke arah peningkatan prestasi 
organisasi (Donaldson, 2001 ). Kajian ini telah mengaplikasikan teori kontingensi 
bertujuan melihat hubungan antara kesesuaian amalan prinsip-prinsip TQM dan faktor 
motivasi terhadap peningkatan prestasi staf akademik. Venkatraman (1989) 
menyatakan bahawa kesesuaian sebagai moderasi ialah apabila interaksi wujud antara 
dua pembolehubah dalam menentukan pembolehubah ketiga yang kebiasaannya 
adalah prestasi. 
Kajian ini juga menyumbang kepada integrasi kerangka teoritikal kajian iaitu 
hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik serta 
dimoderasikan oleh faktor motivasi. Hasil dapatan kajian ini dapat menjadi 
pembuktian secara empirikal hubungan dan pengaruh yang positif terhadap hubungan 
tersebut. 
Sumbangan lain kajian ini ialah dimensi-dimensi yang dibangunkan terhadap 
tiga pemboleh ubah utama kajian ini iaitu amalan prins.ip-prinsip TQM (Kepimpinan; 
Perancangan Strategik; Fokus Pelanggan; Pengurusan Data dan maklumat; 
Pengurusan Sumber Manusia; Pengurusan Proses dan Sistem; dan Rakan Strategik 
dan Sumber); prestasi staf akademik (Pengajaran dan Pembelajaran; Penyelidikan; 
Penerbitan; Perundingan; dan Khidmat Masyarakat); dan faktor motivasi (Pencapaian; 
Penggabungan; Kuasa; dan Kewujudan). Kesemuanya dibina berlandaskan asas yang 
kukuh. 
Kajian ini melihat amalan prinsip-prinsip TQM sebagai satu sistem. Aplikasi 
teori sistem, teori kontigensi, teori -berasaskan sumber dan teori prestasi di dalam 
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amalan TQM ialah dengan penentuan domain dalam amalan tersebut. Sifat kepada 
komponen-komponen di dalam proses amalan adalah merupakan sebuah sistem yang 
saling hubungan atau berkaitan. Melalui pendekatan teori-teori di atas, kajian ini 
mengukur prestasi (output) adalah berdasarkan amalan yang dibangunkan (input) 
selepas melalui satu proses yang merujuk kepada prinsip-prinsip TQM yang 
diamalkan. Kajian ini telah menonjolkan pengukuran prestasi staf akademik yang 
selari dengan amalan prinsip-prinsip yang telah dibangunkan. 
6.4.2 Snmbangan Praktikal 
Sumbangan penting kepada praktikal khasnya terhadap IPTA adalah untuk 
mewujudkan suatu pengurusan proses dan sistem yang lebih cekap dan berkesan. Ini 
adalah kerana kaj ian ini membuktikan bahawa pengurusan proses dan sistem 
penyumbang yang paling berpengaruh dalam meningkatkan prestasi staf dan 
akademik. Contoh pengurusan sistem ini ialah seperti pelaksanaan Sistem Pengurusan 
Kualiti ISO 9000 yang telah banyak membantu organisasi dalam meningkatkan 
prestasi mereka. Begitu juga sistem-sistem lain yang telah sedia ada dalam sesebuah 
organisasi seperti sistem kewangan, pentadbiran dan sebagainya. 
Kajian ini juga memberi sumbangan praktikal bagi IPTA untuk meningkatkan 
tumpuan terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan merupakan aspek yang amat 
penting dalam semua urusan, sama ada urusan berbentuk keuntungan atau tidak. 
Tanpa pelanggan mungkin sesebuah organisasi tidak akan wujud. Sehubungan 
dengan itu kajian ini menunjukkan keperluan dan kehendak pelanggan perlu dijaga 
dan dipelihara, 
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Sumbangan seterusnya adalah dari aspek rakan strategik dan sumber. Staf 
akademik tidak boleh lagi bekerja secara bersendirian. Mereka perlu meneroka ke 
luar IPTA untuk melonjak prestasi mereka. Terutamanya untuk mendapatkan rakan 
strategik dan dana dalam menjalankan kelima-lima fungsi mereka, iaitu pengajaran 
dan pembelajaran, penyelidikan, penerbitan, perundingan dan khidmat masyarakat. 
Ini ditarnbah dengan usaha kerajaan memberi lebih autonomi kepada IPT A. Di mana 
IPT A tidak boleh lagi terlalu bergantung kepada dana kerajaan. 
Selain daripada itu, dapatan kajian ini juga dapat membuktikan secara 
empirikal tentang keperluan dan kepentingan mengintegrasikan faktor motivasi dalam 
hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM ke arah peningkatan prestasi staf 
akademik. JPT A perlu dan harus memberi penekanan yang serius kepada faktor 
motivasi staf akademik ke arah peningkatan prestasi mereka dan seterusnya 
menyumbang kepada peningkatan prestasi IPTA itn sendiri. Dapatan kajian ini juga 
menunjukkan bahawa faktor motivasi memoderasikan hubungan amalan prinsip­ 
prinsip TQM terhadap peningkatan prestasi staf akademik. Kesan moderasi faktor 
motivasi ini berbentuk moderasi penuh dan graf kesan moderasi menunjukkan faktor 
motivasi pada tahap tinggi menyebabkan pengaruh amalan TQM terhadap prestasi 
staf akademik adalah rendah. Ini membuktikan faktor motivasi dapat bertindak 
sebagai pemangkin atau penyumbang yang boleh menyumbang kepada peningkatan 
prestasi staf akademi di dalam sesebuab organisasi/ IPTA. 
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6.5 Batasan Kajian 
Matlamat dapatan kajian ini secara prinsipnya adalah untuk digeneralisasikan kepada 
keseluruhan IPTA Malaysia. Waiau bagaimanapun terdapat beberapa batasan kajian 
yang menghadkan generalisasi dibuat terhadap penemuan-penemuannya. Batasan­ 
batasan kajian adalah seperti berikut: 
a. Bilangan sampel - Bilangan sampel yang diperolehi tidak mencapai sasaran yang 
ditetapkan sebagi mana dalam Jadual Kreji and Morgan, iaitu sebanyak 354. 
Penyelidik hanya berjaya mendapat sebanyak 255 sampel, dari jumlah tersebut 
hanya 214 sampel boleh digunakan untuk dianalisis. 
b. Kajian ini tertumpu kepada tiga pemboleh ubah utama, iaitu amalan pnnsip­ 
prinsip TQM, prestasi staf akademik dan faktor motivasi, Setiap pemboleh ubah 
tersebut mengandungi dimensi-dimensi yang telah dikenal pasti dalam 
perbincangan. Penyelidik berpendapat dimensi tersebut masih boleh ditambah 
baik dan dikembangkan lagi. 
6.6 Cadangan Kajian Di Masa Hadapan 
Waiau pun penyelidik berusaha memenuhi kehendak dan keperluan kajian, namun 
begitu masih lagi terdapat ruang penambah baikkan untuk kajian-kajian yang di masa 
hadapan. Hasil kajian ini membuka ruang persoalan kajian yang perlu diterokai di 
masa hadapan bagi mengukuhkan lagi tiga skop utama kajian ini, iaitu amalan 
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prinsip-prinsip TQM, prestasi staf akademik dan faktor motivasi sebagai moderasi. 
Antaranya adalah seperti berikut: 
a. Sampel kajian. Sampel kajian ini hanya tertumpu di kampus IPTA di Wilayah 
Utara. Bagi mendapat gambaran yang lebih menyeluruh adalah lebih baik sampel 
ini diperluaskan ke seluruh Negara seperti kampus IPTA di wilayah-wilayah lain. 
Di samping itu sampel kajian juga perlu dipertingkatkan lagi, memandangkan 
kajian ini gaga! memenuhi atau mencapai sampel yang dicadangkan, 
b. Dapatan kajian ini mendapati bahawa pembolehubah moderasi iaitu faktor 
motivasi adalah berbentuk moderasi penuh. Ini bermaksud ia juga boleh bertindak 
sebagai pembolehubah bebas. Maka, kajian di masa hadapan boleh menerokai 
pembolehubah moderasi di dalam kajian ini bertindak sebagai pembolehubah 
be bas. 
c. Menggunakan moderasi lain selain faktor motivasi. Kajian di masa hadapan juga 
boleh melihat sejauh mana pengaruh amalan prinsip-prinsip TQM terhadap 
prestasi staf akademik dengan pembolehubah moderasi yang lain. Ini kerana 
penyelidik percaya masih terdapat pembolehubah moderasi lain yang mampu 
mempengaruhi hubungan tersebut. 
d. Skop kajian ini adalah amalan prinsip-prinsip TQM di IPTA Malaysia. 
Sehubungan dengan itu, untuk mengukuhkan lagi bidang ini kajian boleh 
dilakukan di dalam sektor lain seperti Institasi Pengajian Tinggi Swasta, Sekolah, 
327 
Jabatan Kerajaan atau Badan Berkanun dan juga industri lain seperti pembuatan 
dan perkhidmatan. 
e. Reka bentuk kajian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Dicadangkan kajian 
di masa hadapan boleh dilakukan dengan menggunakan pendekatan kualitatif atau 
pendekatan gabungan kuantitatif dan kualitatif, seperti kaedah pemerhatian 
ataupun temubual. Kemungkinan besar melalui gabungan kedua-dua teknik 
tersebut, keputusan kajian yang lebih baik diperolehi kerana kajian boleh 
mendapat faedah daripada kekuatan kedua-dua kaedah tersebut. Disamping itu 
mungkin dapat memberikan lebih kualiti data untuk memperluaskan pengetahuan 
tentang fenomena yang dikaji. 
6.7 Kesimpulan 
Berdasarkan perbincangan-perbincangan di atas, kajian ini telah mencapai objektifnya 
iaitu untuk menentukan tahap amalan prinsip-prinsip TQM; untuk menguji hubungan 
antara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik; dan juga untuk 
mengukur tahap pengaruh moderasi faktor motivasi terhadap hubungan antara amalan 
prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik. Kaj ian ini hanya tertumpu kepada 
staf akademik IPT A di Malaysia. Kajian ini juga menyediakan asas teoritikal dan 
praktikal untuk dipertimbangkan di dalam kajian-kajian di masa hadapan. 
Penemuan kajian ini menunjukkan bahawa tahap amalan prinsip-prinsip TQM 
dalam kalangan staf di IPT A adalah tinggi dan ini bertepatan dengan kehendak 
kerajaan melalui pekeliling yang telah dikeJuarkan. Kajian ini juga mendapati 
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hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik adalah 
positif dan kuat. Begitu juga hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM dan faktor 
motivasi; dan fak:tor motivasi dan prestasi staf akademik, kedua-dua hubungan 
tersebut adalah positif. 
Manakala dalam tahap pengaruh amalan prinsip-prinsip TQM terhadap 
prestasi staf akademik pula, didapati TQM boleh menjadi peramal pretasi kepada 
hubungan tersebut. Waiau bagaimanapun, kajian ini mendapati bahawa di antara 
ketujuh-tujuh peramal (-dimensi amalan prinsip-prinsip TQM) tersebut, pengurusan 
proses dan sistem menunjukkan pembolehubah yang paling penting dalam peramalan 
prestasi staf akademik. Ini diikuti oleh aspek fokus dan kepuasan pelanggan, dan 
rakan strategik dan sumber. 
Akhir sekali dalam aspek pengaruh moderasi iaitu faktor motivasi terhadap 
hubungan antara amalan prinsip-prinsip TQM terhadap prestasi staf akademik pula, 
didapati, ia dapat bertindak sebagai moderasi terhadap hubungan tersebut. Kajian ini 
juga secara statistik membuk:tikan faktor motivasi yang diamalkan pada tahap tinggi 
boleh bertindak sebagai strategi kepada peningkatan prestasi staf akademik. Keadaan 
ini juga berlaku terhadap amalan prinsip-prinsip TQM, iaitu jika pengamalannya 
tinggi ia boleh meningkatkan prestasi staf akademik. 
Sebagai penutup, merujuk kepada perbincangan-perbincangan di atas, kajian 
ini cuba mengisi jurang-jurang ilmu yang terdapat sebagaimana dibincang dalam 
pemyataan masalah. Kajian ini juga sudah pasti mempunyai batasan-batasan tertentu. 
Sehubungan dengan itu, diharapkan kajian ini dapat menyediakan rujukan awal untuk 
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kajian masa hadapan berkaitan isu-isu yang berkaitan amalan prinsip-prinsip TQM, 
prestasi staf akademik dan faktor motivasi. Kajian ini juga diharapkan menyediakan 
asas implikasi kajian kepada ahli akademik mahupun industri untuk kajian seterusnya 
di dalam amalan TQM. 
Secara keseluruhan berdasarkan penemuan-penemuan kajian, penyelidik dapat 
merumuskan bahawa: 
• Tahap amalan prinsip-prinsip TQM di IPTA Malaysia adalah tinggi. 
• Terdapat hubungan yang positif an-tara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi 
staf akademik. 
• Terdapat hubungan yang positif antara dimensi-dimensi amalan prinsip-prinsip 
TQM (kepimpinan, perancangan strategik, fokus dan kepuasan pelanggan, 
pengurusan data dan maklumat, pengurusan sumber manusia, pengurusan proses 
dan sistem, dan rakan strategik dan sumber) dan prestasi staf akademik. 
• Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai pengaruh terhadap prestasi staf 
akademik. 
• Terdapat tiga aspek, iaitu aspek Fokus dan Kepuasan Pelanggan, Pengurusan 
Proses dan Sistem, dan Rakan Strategik dan Sumber berpengaruh secara 
signifikan terhadap prestasi staf akademik. Manakala empat aspek, iaitu aspek 
Kepimpinan, Perancangan Strategik, Pengurusan Data dan Maklumat, dan 
Pengurusan Sumber Manusia pengaruhnya tidak signifikan. 
• Amalan prinsip-prinsip TQM mempunyai hubungan yang positif dan signifikan 
dengan faktor motivasi. 
• Faktor motivasi mempunyai hubungan yang positif dan signifikan dengan prestasi 
staf akademik. 
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• Faktor motivasi dapat bertindak sebagai pembolehubah moderasi penuh hubungan 
antara amalan prinsip-prinsip TQM dan prestasi staf akademik. 
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Sahagian ini bertujuan untuk mendapatkan persepsi anda selaku staf akademik berkaitan tujuh dimensi amalan 
prinsip-prinsip pengurusan kualiti di universiti anda. 
ARAHAN: 
• Sila beri maklum balas pada setiap pernyataan dengan tandakan [ / J atau bulatkan pada rnana-mana skala 
dari 1 hingga 6, bagi menunjukkan tahap persetujuan anda. 
• Nombor tersebut menggambarkan/menunjukkan kekuatan atau darjah penilaian, persetujuan, persepsi atau 
pendapat anda yang bersesuaian bagi setiap pernyataan yang dikemukakan. 
Sangat Tidak Setuju 
(STS) 
6 Sangat Setuju 
(SS) 
• Sekiranya anda tiada jawapan, atau soalan tidak relevan, biarkan tanpa ditandai. 
• Nota: Aktiviti akademik* aktiviti/program yang berkaitan fungsi utama seseorang staf 
akademik/pensyarah iaitu pengajaran, pembelajaran dan penyeliaan; penyelidikan; penerbitan; perundingan; 
dan khidmat masyarakat. 
KEPIMPINAN 
TAHAP 
Pernyataan berikut merujuk kepada persepsi saya terhadap tahap amalan PERSETUJUAN 
A pengurusan kualiti dalam aspek kepimpinan dan komitmen pengurusan atasan 
(Naib Canselor, Timbalan-timbalan Naib Canselor dan Pegawai-pegawai kanan) di STS,. .. 55 
universiti saya. 
1 Saya berpendapat pihak pengurusan atasan mengambil tanggungjawab terhadap 
1 2 3 4 5 6 
pengurusan kualiti sebagai agenda penting dalam universiti. 
2 Saya berpendapat darjah penglibatan yang tinggi oleh pihak pengurusan atasan dalam 
1 2 3 4 5 6 
proses penambahbaikan kualiti. 
3 Saya memahami dengan jelas visi, misi dan objektif berkaitan aktiviti akademik*. 1 2 3 4 5 6 
4 Pihak pengurusan universiti komited dalam semua aktiviti akademik* ke arah 
1 2 3 4 5 6 
penambahbaikan berterusan kualiti. 
5 Pihak pengurusan memberi sokongan kepada saya dalam menjalankan aktiviti 
1 2 3 4 5 6 
akademik*. 
6 Arahan yang diberikan adalah jelas dan mudah difahami, serta memudahkan saya 
1 2 3 4 5 6 
menjalankan tugas. 
7 Pihak pengurusan atasan memberi sokongan ke arah pencapaian memenuhi kehendak 
1 2 3 4 5 6 
pelanggan. 
8 Pihak pengurusan atasan memberi perhatian terhadap maklum balas yang saya berikan. 1 2 3 4 5 6 
PERANCANGAN STRATEGIK TAHAP 
B Pernyataan berikut merujuk kepada persepsi saya terhadap tahap amalan PERSETUJUAN 
pengurusan kualiti dalam aspek perancangan strategik di universiti saya. S T S ,.  .,55 
1 Aspek pengurusan kualiti diberi keutamaan dalam perancangan strategik universiti. 1 2 3 4 5 6 
2 Kepuasan pelanggan diberi keutamaan dalam perancangan strategik universiti. 1 2 3 4 5 6 
3 Staf akademik diberi peluang untuk terlibat dalam pembentukan perancangan strategik 
1 2 3 4 5 6 
universiti. 
4 Prinsip-prinsip amalan pengurusan kualiti digunakan dalam pembentukan perancangan 
1 2 3 4 5 6 
strategik. 
5 Saya faham serta jelas tentang strategi aktiviti akademik* universiti. 1 2 3 4 5 6 
6 Strategi universiti berkaitan aktiviti akademik* disemak serta ditambah baik dari masa ke 
1 2 3 4 5 6 
semasa. 
7 Perancangan strategik berkaitan aktiviti akademik* yang dibentuk mengambil kira 
1 2 3 4 5 6 
kehendak-kehendak stakeholder. 
8 Petunjuk-petunjuk yang sesuai digunakan untuk mengukur keberkesanan pelaksanaan 
1 2 3 4 5 6 
perancangan strategik berkaitan aktiviti akademik*. 
FOKUS DAN KEPUASAN PELANGGAN TAHAP 
c Pernyataan berikut merujuk kepada persepsi saya terhadap tahap amalan PERSETUJUAN 
pengurusan kualiti dalam aspek fokus dan kepuasan pelanggan di universiti saya. STS .. ..55 
1 Aktiviti akademik* yang saya jalankan selari dengan kehendak pelanggan. 1 2 3 4 5 6 
2 Saya mengetahui ciri-ciri perkhidmatan yang disediakan oleh universiti amat bemilai bagi 
1 2 3 4 5 6 
pelanggan. 
3 Saya berpendapat maklum balas pelanggan diambil kira, untuk meningkatkan kualiti 
1 2 3 4 5 6 
aktiviti akademik*. 
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4 Saya diberi galakkan dalam memenuhi keperluan pelanggan. 1 2 3 4 5 6 
5 Pada pandangan saya, analisis kepuasan pelanggan dilakukan di peringkat universiti 
1 2 3 4 5 6 ataupun fakulti. 
6 Saya berpendapat pembentukan aktiviti akademik* dibina berasaskan keperluan 
1 2 3 4 5 6 pasaran. 
7 Saya mengambil tindakan sewajarnya terhadap maklum balas yang diterima dari 
1 2 3 4 5 6 pelanggan berkaitan aktiviti akademik* 
8 Saya berpendapat secara keseluruhan, kepuasan pelanggan diambil kira dalam proses 
1 2 3 4 5 6 pengurusan kualiti universiti. 
PENGURUSAN DATA DAN MAKLUMAT TAHAP 
D Pernyataan berikut merujuk kepada persepsi saya terhadap tahap amalan PERSETUJUAN 
pengurusan kualiti dalam aspek kualiti data dan maklumat di universiti saya. S T S "  •ss 
1 Sistem teknologi maklumat yang disediakan memudahkan saya mendapat maklumat 
1 2 3 4 5 6 
berkaitan aktiviti akademik*. 
2 Saya berpendapat data dan maklumat yang ada digunakan oleh pihak pengurusan 
1 2 3 4 5 6 dalam membuat keputusan berkaitan aktiviti akademik*. 
3 Saya boleh mengakses data berkaitan aktiviti akademik* apabila diperlukan. 1 2 3 4 5 6 
4 Kebolehpercayaan terhadap data dan maklumat sentiasa terpelihara. 1 2 3 4 5 6 
5 Saya berpendapat data yang ada dianalisis untuk membantu pihak pengurusan membuat 
1 2 3 4 5 6 
penilaian keseluruhan prestasi universiti. 
6 Status semasa aktiviti akademik* saya dapat dilihat dan dipantau oleh universiti melalui 
1 2 3 4 5 6 
sistem yang ada. 
7 Saya berpendapat maklumat bersesuaian dikongsi bersama pelanggan dan pihak 
1 2 3 4 5 6 
berkepentingan. 
8 Saya berpendapat universiti menyediakan maklumat bersesuaian kepada pelanggan 
1 2 3 4 5 6 
luaran lain seperti industri dan masyarakat. 
FOKUS PENGURUSAN SUMBER MANUSIA TAHAP 
E Pernyataan berikut merujuk kepada persepsi saya terhadap tahap amalan PERSETUJUAN 
pengurusan kualiti dalam aspek pengurusan sumber manusia di universiti saya. STS" •ss 
1 Saya diberi peluang untuk menggunakan peruntukan latihan dan pembangunan yang 
1 2 3 4 5 6 
disediakan oleh universiti. 
2 Saya diberi peluang untuk terlibat dalam aktiviti akademik* universiti. 1 2 3 4 5 6 
3 Kepakaran saya diberi perhatian utama oleh universiti ke arah kecemerlangan 
1 2 3 4 5 6 
pendidikan. 
4 Sistem bekerja di universiti membantu saya ke arah pencapaian objektif aktiviti 
1 2 3 4 5 6 
akademik*. 
5 Saya digalakkan untuk menjadi ahli badan-badan profesional lain yang berkaitan aktiviti 
1 2 3 4 5 6 
akademik* 
6 Saya diberi pengiktirafan berdasarkan prestasi dan kepakaran sebagaimana yang 
1 2 3 4 5 6 
diperlukan. 
7 Program pembangunan diri (seperti latihan, bengkel, seminar, persidangan) yang 
1 2 3 4 5 6 
disediakan oleh universiti membantu meningkatkan kepakaran saya. 
8 Kebajikan saya diambil berat oleh pihak pengurusan universiti. 1 2 3 4 5 6 
PENGURUSAN PROSES DAN SISTEM TAHAP 
F Pernyataan berikut merujuk kepada persepsi saya terhadap tahap amalan PERSETUJUAN 
pengurusan kualiti dalam aspek pengurusan proses dan sistem di universiti saya. STS" •ss 
1 Pihak universiti mengurus aktiviti akademik* yang dijalankan oleh saya berdasarkan 
1 2 3 4 5 6 
prosedur-prosedur yang telah ditetapkan. 
2 Saya memahami dengan jelas prosedur-prosedur yang terlibat dalam melaksanakan 
1 2 3 4 5 6 
aktiviti akademik*. 
3 Saya memberi maklum balas kepada pihak universiti berkaitan keberkesanan serta 
kecekapan proses aktiviti akademik* (seperti sistem penyampaian pengajaran dan 1 2 3 4 5 6 
pembelajaran, pelaksanaan penyelidikan dan sebagainya). 
4 Sistem sokongan (seperti prasarana) yang disediakan mencukupi untuk saya 
1 2 3 4 5 6 
menjalankan aktiviti akademik*. 
5 Saya fahami dengan jelas proses-proses utama berkaitan aktiviti akademik* yang perlu 
1 2 3 4 5 6 
dipatuhi. 
351  
6 Saya berpendapat pihak universiti melaksanakan penetapan standard kualiti bagi setiap 
aktiviti dalam proses kritikal jabatan (seperti proses pengajaran dan pembelajaran, 
1 2 3 4 5 6 
proses pembangunan pengajian dan kursus, dan lain-lain) yang mempunyai kesan ke 
atas kualiti pendidikan. 
7 Sistem bekerja (seperti jadual kerja yang anjal) yang ada membantu saya menjalankan 
1 2 3 4 5 6 
aktiviti akademik* dengan berkesan. 
8 Saya berpendapat reka bentuk proses kerja yang ada rnernenuhi keperluan-keperluan 
1 2 3 4 5 6 
utarna universiti. 
RAKAN STRATEGIK DAN SUMBER TAHAP 
G Pernyataan berikut merujuk kepada persepsi saya terhadap tahap amalan PERSETUJUAN 
pengurusan kualiti dalam aspek rakan strategik dan sumber di universiti saya. STS 41 �SS 
1 Universiti menggalakkan saya menjalankan tugas berkonsepkan kerjasama dengan stat 
1 2 3 4 5 6 
akademik lain dari pelbagai bidang. 
2 Universiti menggalakkan saya rnenjalankan tugas berkonsepkan kerjasama dengan 
1 2 3 4 5 6 
universiti atau IPT lain. 
3 Universiti rnenggalakkan saya menjalankan tugas berkonsepkan kerjasama dengan 
1 2 3 4 5 6 
industri atau jabatan lain. 
4 Saya membuat penandaarasan terhadap prestasi aktiviti akademik* saya dengan stat 
1 2 3 4 5 6 
akademik lain (dalarn atau luaran). 
5 Universiti menyediakan panduan yang jelas kepada saya dan pihak yang terlibat dalarn 
kerjasama aktiviti akadernik* universiti, berkaitan tanggungjawab, peranan dan tahap 1 2 3 4 5 6 
sumbangan yang diharapkan. 
6 Kemudahan fizikal (seperti peralatan, makmal, teknologi) yang disediakan oleh universiti 
1 2 3 4 5 6 
dapat menyokong saya melaksanakan aktiviti akademik*. 
7 Sumber kewangan yang disediakan mencukupi untuk saya melaksanakan aktiviti-aktiviti 
1 2 3 4 5 6 
akademik* universiti. 
8 Pada pandangan saya universiti rnempunyai mekanisme berkesan untuk mengenal pasti 
peluang-peluang pernbiayaan aktiviti-aktiviti universiti khususnya berkaitan aktiviti 1 2 3 4 5 6 
akademik. 
BAHAGIANC :  
Sahagian ini bertujuan untuk rnendapatkan persepsi anda berkaitan prestasi anda sebagai stat akadernik 
berdasarkan lima (5) teras utarna prestasi stat akademik, iaitu dalam aspek pengajaran dan pembelajaran, 
penyelidikan, penerbitan, khidmat perundingan dan khidmat masyarakat. 
ARAHAN: 
• Sila beri maklurn balas pada setiap pernyataan dengan tandakan [ I ] atau bulatkan pada rnana-mana skala 
dari 1 hingga 6, bagi menunjukkan tahap persetujuan anda. Nombor tersebut 
menggarnbarkan/menunjukkan kekuatan atau darjah penilaian, persetujuan, persepsi atau pendapat anda 
yang bersesuaian bagi setiap pernyataan yang dikemukakan. 
Sangat Tidak Setuju 1 
(STS) 
6 Sangat Setuju 
(SS) 
• Sekiranya anda tiada jawapan. atau soalan tidak relevan. biarkan tanpa ditandai. 
Pengajaran, Pembelajaran dan Penyeliaan (P&P) TAHAP 
A Pemyataan berikut merujuk kepada prestasi atau pencapaian anda sebagai stat PERSETWUAN 
akademik berkaitan aktiviti pengajaran, pembelajaran dan penyeliaan. STS 41 � S S  
1  Saya mernbuat perancangan P&P setiap kali sebelurn bermulanya sesi pengajian atau 
1 2 3 4 5 6 
pada tahun yang dinilai. 
2 Saya mernaharni dengan jelas beban tugas yang diberikan kepada saya. 1 2 3 4 5 6 
3 Saya membuat pemantauan terhadap perjalanan P&P saya. 1 2 3 4 5 6 
4 Saya memastikan perancangan P&P saya dipatuhi sebagaimana yang ditetapkan dalarn 
1 2 3 4 5 6 
Rancangan lnstruksional atau Pengajaran. 
5 Saya memaharni dengan jelas garis panduan yang disediakan dalarn melaksanakan 
1 2 3 4 5 6 
aktiviti penyeliaan pelajar. 
6 Saya melaksanakan penyeliaan pelajar sebagaimana yang tetapkan dalam beban tugas. 1 2 3 4 5 6 
7 Di akhir tahun yang dinilai, saya mencapai apa yang telah dirancang dalam P&P. 1 2 3 4 5 6 
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Penyelidikan TAHAP 
B Pemyataan berikut merujuk kepada prestasi atau pencapaian anda sebagai staf PER5ETUJUAN 
akademik perkaitan aktiviti penyelidikan. 5T5 4 •55 
1 Saya membuat perancangan aktiviti penyelidikan setiap kali pada tahun yang dinilai. 1 2 3 4 5 6 
2 Saya membuat perbincangan dengan pihak ketua jabatan (sama ada secara individu 
1 2 3 4 5 6 atau mesyuarat jabatan) untuk membuat perancangan aktiviti penyelidikan tersebut. 
3 Saya membuat pemantauan terhadap perkembangan aktiviti penyelidikan saya. 1 2 3 4 5 6 
4 Saya memastikan aktiviti penyelidikan saya dipatuhi sebaqairnana yang dirancang. 1 2 3 4 5 6 
5 Di akhir tahun yang dinilai, saya mencapai apa yang telah dirancang dalam aspek 
1 2 3 4 5 6 penyelidikan tersebut. 
Penerbitan TAHAP 
c Pernyataan berikut merujuk kepada prestasi atau pencapaian anda sebagai staf PER5ETUJUAN 
akademik berkaitan aktiviti penerbitan. 5T5 4 •55 
1 Saya membuat perancangan aktiviti penerbitan saya setiap kali pada tahun yang dinilai. 1 2 3 4 5 6 
2 Saya membuat perbincangan dengan pihak ketua jabatan (sama ada secara individu 
1 2 3 4 5 6 atau mesyuarat jabatan) untuk membuat perancangan aktiviti penerbitan tersebut. 
3 Saya membuat pemantauan terhadap perkembangan aktiviti penerbitan saya. 1 2 3 4 5 6 
4 Saya memastikan aktiviti penerbitan saya dipatuhi sebagaimana yang dirancang. 1 2 3 4 5 6 
5 Di akhir tahun yang dinilai, saya mencapai apa yang telah dirancang dalam aspek 
1 2 3 4 5 6 
penerbitan tersebut. 
Khidmat Perundingan TAHAP 
D Pernyataan berikut merujuk kepada prestasi atau pencapaian anda sebagai staf PER5ETUJUAN 
akademik perkaitan aktiviti khidmat perundingan. 5T5 4 "55 
1  Saya membuat perancangan aktiviti perundingan saya setiap kali pada tahun yang 
1 2 3 4 5 6 
dini lai. 
2 Saya membuat perbincangan dengan pihak ketua jabatan (sama ada secara individu 
atau mesyuarat jabatan) untuk membuat perancangan aktiviti khidmat perundingan 1 2 3 4 5 6 
tersebut. 
3 Saya membuat pemantauan terhadap perkembangan aktiviti khidmat perundingan saya. 1 2 3 4 5 6 
4 Saya memastikan aktiviti perundingan saya dipatuhi sebagaimana yang dirancang. 1 2 3 4 5 6 
5 Di akhir tahun yang dinilai, saya mencapai apa yang telah dirancang dalam aspek 
1 2 3 4 5 6 khidmat perundingan tersebut. 
Khidmat Masyarakat TAHAP 
E Pernyataan berikut merujuk kepada prestasi atau pencapaian anda sebagai staf PER5ETUJUAN 
akademik perkaitan aktiviti khidmat masyarakat. 5T5 4 "55 
1 Saya membuat perancangan aktiviti khidmat masyarakat saya setiap kali pada tahun 
1 2 3 4 5 6 
yang dinilai. 
2 Saya membuat perbincangan dengan pihak ketua jabatan (sama ada secara individu 
atau mesyuarat jabatan) untuk membuat perancangan aktiviti khidmat masyarakat 1 2 3 4 5 6 
tersebut. 
3 Saya membuat pemantauan terhadap perkembangan aktiviti khidmat masyarakat saya. 1 2 3 4 5 6 
4 Saya memastikan aktiviti khidmat masyarakat saya dipatuhi sebagaimana yang 
1 2 3 4 5 6 
dirancang. 
5 Di akhir tahun yang dinilai, saya mencapai apa yang telah dirancang dalam aspek 
1 2 3 4 5 6 
khidmat masyarakat tersebut. 
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SAHAGIAN D: 
Sahagian ini bertujuan untuk mendapatkan persepsi anda selaku staf akademik berkaitan faktor motivasi 
(Pencapaian, Penggabungan, Kuasa, dan Kewujudan). 
ARAHAN: 
• Sila beri maklum balas pada setiap pernyataan dengan tandakan [ I J atau bulatkan pada mana-mana skala 
dari 1 hingga 6, bagi menunjukkan tahap persetujuan anda. 
• Nombor tersebut menggambarkan/menunjukkan kekuatan atau darjah penilaian, persetujuan, persepsi atau 
pendapat anda yang bersesuaian bagi setiap pernyataan yang dikemukakan. 
Sangat Tidak Setuju 
(STS) 
6 Sangat Setuju 
(SS) 
• Sekiranya anda tiada jawapan, atau soalan tidak relevan, biarkan tanpa ditandai. 
Pencapaian (Achievement) TAHAP 
A Pemyataan berikut merujuk kepada tahap motivasi saya ke arah pencapaian PERSETUJUAN 
matlamat kerja saya. S T S ,.  III SS  
1  Saya menyukai tugasan yang mencabar. 1 2 3 4 5 6 
2 Saya suka mencari peluang untuk kenaikan pangkat. 1 2 3 4 5 6 
3 Saya menyiapkan kerja-kerja mengikut tempoh yang ditetapkan. 1 2 3 4 5 6 
4 Saya suka kerja yang memberi fokus untuk kemajuan diri. 1 2 3 4 5 6 
5 Saya suka membuat perancangan kerja supaya saya dapat mempertingkatkan prestasi 
1 2 3 4 5 6 
saya. 
Penggabungan (Affiliation) TAHAP 
B Pemyataan berikut merujuk kepada tahap motivasi saya ke arah keinginan saya PERSETUJUAN 
untuk terlibat dengan rakan-rakan sekerja yang lain. STS,. III SS  
1  Saya suka berbincang dengan rakan setugas berkaitan kerja di mana-mana sahaja 
1 2 3 4 5 6 
tempat yang bersesuaian. 
2 Untuk berjaya dalam kerja, kita hendaklah melibatkan diri dengan kerja rakan-rakan kita 
1 2 3 4 5 6 
yang lain. 
3 Saya suka bekerjasama dengan rakan sekerja yang lain untuk membina hubungan yang 
1 2 3 4 5 6 
harmoni. 
4 Saya suka membantu rakan-rakan apabila diperlukan. 1 2 3 4 5 6 
5 Saya cenderung untuk mewujudkan kerjasama di kalangan ahli-ahli kumpulan. 1 2 3 4 5 6 
Kuasa (Power) TAHAP 
c Pemyataan berikut merujuk kepada tahap motivasi saya ke arah PERSETUJUAN 
memperoleh/mencapai kuasa di tempat kerja saya. STS,.  IIISS 
1 Saya suka memberi arahan kepada rakan yang lain. 1 2 3 4 5 6 
2 Saya boleh mempengaruhi rakan sekerja saya. 1 2 3 4 5 6 
3 Saya boleh mengawal orang lain dalam kumpulan saya. 1 2 3 4 5 6 
4 Saya cuba meyakinkan rakan setugas untuk menerima cadangan saya. 1 2 3 4 5 6 
5 Saya suka menjadi ketua dalam sesuatu kumpulan. 1 2 3 4 5 6 
Kewujudan (Existence) TAHAP 
D Pernyataan berikut merujuk kepada tahap motivasi saya ke arah keinginan PERSETUJUAN 
mendapatkan/memperolehi perkara-perkara nyata (tangible). STS,. IIISS 
1 Saya suka kerja yang memberi jaminan keselamatan fizikal saya. 1 2 3 4 5 6 
2 Saya merasa suka jika mendapat insentif. 1 2 3 4 5 6 
3 Saya merasa berpuas hati dalam kerja saya (secara keseluruhan). 1 2 3 4 5 6 
4 Saya memberi penekanan terhadap keselamatan fizikal saya di tempat kerja. 1 2 3 4 5 6 
5 Saya suka kerja yang menjamin masa depan saya. 1 2 3 4 5 6 
"Terima kasih 
di atas kesudian Tuan/Puan meluangkan masa untuk 
mengisi borang soal-selidik ini" 
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Lampiran 2 
Output Pemprosesan Data Melalui Perisian SPSS 
GE1" 
FILE='E :\My PhD\Data\Data Jadi 214\Master Data jadi 2 1 4 . s a v ' .  
DATASET NAME DataSetl WINDOW=FRONT. 
FREQUENCIES VARIABLES=ID ROl IPTA R02JWTAN R03AKAD R04SANDANG ROSJIKAYA R06THUN 
R07JANTINA - 
/STATISTICS=STDDEV VARIANCE MINIMUM MAXIMUM SEMEAN MEAN MEDIAN MODE SUM SKEWNESS 
SESKEW KURTOSIS SEKURT 
/HISTOGRAM NORMAL 
/ORDER=ANALYSIS. 
Frequencies: Profil Responden 
[DataSetl] E : \ M y  PhD\Data\Data Jadi 214\Master Data jadi 2 1 4 . s a v  
Pencapaian Menyandang 
IDRESPOND IPTA Jawatan Akademik Jawatan Univ Tahun 
EN Semasa Akademik Tertinggi @l Fakulti JikaYa Ber1<11idmat Jantina 
N Valid 214 214 214 214 214 56 214 214 
Missing 0 0 0 0 0 158 0 0 
Mean 126.21 4.94 3.36 1.71 1.75 1.50 9.65 1.47 
Std. Error of Mean 5.055 .161 .049 .037 .030 .067 .467 .034 
Median 126.50 4.00 3.00 2.00 2.00 1.50 9.00 1.00 
Mode 1• 4 4 2 2 1• 2 1 
Std. Deviation 73.946 2.352 .715 .548 .435 .505 6.828 .500 
Variance 5468.054 5.532 .512 .301 .190 .255 46.622 .250 
Skewness .028 .157 -.954 -.033 -1.148 .000 1.238 .113 
Std. Error of Skewness .166 .166 .166 .166 .166 .319 .166 .166 
Kurtosis -1.226 -.939 .697 -.536 -.688 -2.075 1.601 -2.006 
Std. Error of Kurtosis .331 .331 .331 .331 .331 .628 .331 .331 
Minimum 1 1 1 1 1 1 2 1 
Maximum 255 9 4 3 2 2 36 2 
Sum 27009 1057 718 366 374 84 2066 315 
a. Multiple modes exist. The smallest value IS shown 
IPTASemasa 
Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 
Valid USM Kampus lnduk 22 10.3 10.3 10.3 
UUM 41 19.2 19.2 29.4 
UPSI 50 23.4 23.4 52.8 
Uni MAP 18 8.4 8.4 61.2 
UiTM Kedah 21 9.8 9.8 71.0 
UiTM Penang 17 7.9 7.9 79.0 
UiTM Perak 28 13.1 13.1 92.1 
UiTM Penis 17 7.9 7.9 100.0 
Total 214 100.0 100.0 
Jawatan Akademlk 
Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 
Valid Profesor 4 1.9 1.9 1.9 
Profesor Madya 18 8.4 8.4 10.3 
Pensyarah Kanan 90 42.1 42.1 52.3 
Pensyarah 102 47.7 47.7 100.0 
Total 214 100.0 100.0 
355 
P Ak d "k T rtl encapaian a erm e m11a1 
Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 
Valid PhD 72 33.6 33.6 33.6 
Master 132 61.7 61.7 95.3 
Bachelor 10 4.7 4.7 100.0 
Total 214 100.0 100.0 
Menyandang Jawatan Univ@ Fakulti 
Cumulative 
Frequencv Percent Valid Percent Percent 
Valid Ya 54 25.2 25.2 25.2 
Ttdak 160 74.8 74.8 100.0 
Total 214 100.0 100.0 
Jika Ya 
Cumulative 
Freauency Percent Valid Percent Percent 
Valid Universiti 28 13.1 50.0 50.0 
Fakulti 28 13.1 50.0 100.0 
Total 56 26.2 100.0 
Missing System 158 73.8 
Total 214 100.0 
Tahun Berkhidmat 
Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 
Valid 2 23 10.7 10.7 10.7 
3 19 8.9 8.9 19.6 
4 17 7.9 7.9 27.6 
5 19 8.9 8.9 36.4 
6 7 3.3 3.3 39.7 
7 10 4.7 4.7 44.4 
8 10 4.7 4.7 49.1 
9 12 5.6 5.6 54.7 
10 14 6.5 6.5 61.2 
11  14 6.5 6.5 67.8 
12 15 7.0 7.0 74.8 
13 6 2.8 2.8 77.6 
14 8 3.7 3.7 81.3 
15 8 3.7 3.7 85.0 
16 3 1.4 1.4 86.4 
17 5 2.3 2.3 88.8 
18 1 .5 .5 89.3 
19 2 .9 .9 90.2 
20 2 .9 .9 91.1 
21 3 1.4 1.4 92.5 
22 3 1.4 1.4 93.9 
23 1 .5 .5 94.4 
25 3 1.4 1.4 95.8 
26 4 1.9 1.9 97.7 
27 1 .5 .5 98.1 
28 1 .5 .5 98.6 
30 1 .5 .5 99.1 
35 1 .5 .5 99.5 
36 1 .5 .5 100.0 




Freouencv Percent Valid Percent Percent 
Valid Lelaki 1 13  52.8 52.8 52.8 
Perempuan 101 47.2 47.2 100.0 
Total 214 100.0 100.0 
(.;ORRELATIONS 
/VARIABLES=Pimpin2_7 Strategik2_7 Pelanggan2_8 Maklumat2 7 Sumber2 7 Proses2 8 




Correlations - Dimensi TQM vs Prestasi 
[DataSetl] E : \ M y  PhD\Data\Data Jadi 214\Master Data jadi 2 1 4 . s a v  
Descriptive Statistics 
Mean Std. Deviation N 
Pimpin2_7 4.6916 .72438 214 
Strategik2_7 4.6395 .77194 214 
Pelanggan2_8 4.7886 .68184 214 
Maklumat2_7 4.6295 .73090 214 
Sumber2_7 4.6188 .79867 214 
Proses2_8 4.6110 .72934 214 
Rakan2_6 4.5389 .80169 214 
Prestasi27 4.6262 .62598 214 
Correlations 
Pimpin2_ Strategik Pelangga Maklumat Sumber2 Proses Rakan2_ Prestasi2 
7 2_7 n2_8 2_7 _7 2_8 6 7 
Pimpin2_7 Pearson 1 .812 .726 .687 .734 .680 .677 _533·· 
Correlation 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Strategik2_7 Pearson .812 1 .750 .722 .764 .716 .720 .613 
Correlation 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Pelanggan2 _ 8 Pearson .726 .750 1 .703 .684 .709 .658 .616 
Correlation 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
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Maklumat2_7 Pearson .687 .722 .703 1 .674 .733 .633 .576 
Correlation 
Sig. (2-tailed) .ODO .000 .000 .ODO .ODO .ODO .ODO 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Sumber2_7 Pearson _734·· _754·· .684 .674 1 .690 .750 .606 
Correlation 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Proses2_8 Pearson .680 .716 .709 .733 .690 1 .771- .666 
Correlation 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .ODO .ODO .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Rakan2_6 Pearson .677 .720 .658 .633 .750 .771 1 .637 
Correlation 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Prestasi27 Pearson .533 .613 .616 .. .576 .606 .666 .637 1 
Correlation 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
**. Correlation rs significant at the 0.01 level (2-tailed). 
20RRELATIONS 




Correlations - Dimensi Faktor Motivasi vs Prestasi 
[DataSetl) E : \ M y  PhD\Data\Data Jadi 214\Master Data jadi 2 1 4 . s a v  
Descriptive Statistics 
Mean Std. Deviation N 
Prestasi27 4.6262 .62598 214 
Pencapaian2_ 4 5.1811 .58410 214 
Penggabungan2 5.2467 .61565 214 
Kuasa2 3.8748 .79837 214 
Kewujudan2_3 5.2040 .66855 214 
Correlations 
Prestasi27 Pencapaian2_ 4 Penggabungan2 Kuasa2 Kewujudan2_3 
Prestasi27 Pearson Correlation 1 .645 .540 .431 .500 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 
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Pencapaian2_ 4 Pearson Cooelation .645 1 .679 .210 .615 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 
N 214 214 214 214 214 
Penggabungan2 Pearson Correlation .540 .679 1 .157 .558 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .022 .000 
N 214 214 214 214 214 
Kuasa2 Pearson Correlation .431 .210 .157 1 .174 
Sig. (2-tailed) .000 .002 .022 .011 
N 214 214 214 214 214 
Kewujudan2_3 Pearson Correlation .500 .615 .558 .174 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .011 
N 214 214 214 214 214 
-. Correlation rs significant at the 0.01 level (2-talled). 
•. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
s):)RRELATIONS 
/VARIABLES=Motivasil7 Pimpin2_7 Strategik2_7 Pelanggan2 8 Maklumat2 7 Sumber2 7 





[DataSetl] E : \M y PhD\Data\Data Jadi 214\Master Data jadi 2 1 4 . s a v  
Descriptive Statistics 
Mean Std. Deviation N 
Motivasi17 4.8202 .48462 214 
Pimpin2_7 4.6916 .72438 214 
Strategik2_7 4.6395 .77194 214 
Pelanggan2_8 4.7886 .68184 214 
Maklumat2_7 4.6295 .73090 214 
Sumber2_7 4.6188 .79867 214 
Proses2_8 4.6110 .72934 214 
Rakan2_6 4.5389 .80169 214 
Correlations 
Motivasi1 Pimpin2 Strategik2 Pelanggan2_ Maklumat2 Proses2 Rakan2_ 
7 7 7 8 7 Sumber2 7 8 6 
Motivasi17 Pearson Correlation 1 .498- .556 
- .569 - .498 - .524 - .554 - .521 - 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Pimpin2_7 Pearson Correlation .498 - 1 .812 - .726 - .687 
.. 
.734 - .680 - .677 - 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
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Strategik2 _7 Pearson Correlation .556 - .812 - 1 .750- .722- .764 - .716- .720 - 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Pelanggan2_8 Pearson Correlation .569 - .726 - .750 - 1 .703 - .684 - .709- - .658 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Maklumat2_7 Pearson Correlation .498 - .687 - .722 - .703 - 1 .674 - .733 - .633 - 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Sumber2_7 Pearson Correlation .524 - .734 - .764 - .684 - .674 - 1 .690- .750 
.. 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Proses2_8 Pearson Correlation .554 - .680 - .716 - .709 - .733 - .690 - 1 .771 
.. 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
Rakan2_6 Pearson Correlation .521 - .677 - .720 - .658 - .633 - .750 - .771 - 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 214 214 214 214 214 214 214 214 
-. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
G:C 
FILE='E:\MyPhD\Data\Data Jadi 214\Master Data jadi 214 Dr Che A z l a n . s a � · .  
DATASET NAME DataSetl WINDOW=FRONT. 
REGRESSION 
/MISSING LISTWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 





[DataSetl] E:\MyPhD\Data\Data Jadi 214\Master Data jadi 2 1 4 . s a v  
Variables Entervd/Removed• 
Model Variables Entered Variables Removed Method 
1 TQM5o• Enter 
a. Dependent Variable: Prestasi27 
b. All requested variables entered. 
360 
Model Summary 
Std. Error of the 
Model R R Square Adjusted R Square Estimate 
1 .699" .489 .487 .44852 
a. Predictors: (Constant). TQM50 
ANOVA" 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 40.817 1 40.817 202.902 .OO<t 
Residual 42.648 212 .201 
Total 83.465 213 
a. Dependent Variable: Prestasi27 
b. Predictors: (Constant). TQM50 
Coefficients• 
Standardized 
Unstandardized Coefficients Coefficients 
Model B Std. Enor Beta I Sig. 
1 (Constant) 
1.485 .223 6.673 .000 
TQM50 .675 .047 .699 14.244 .000 
a. Dependent Vanable: Prestasi27 
Collinearity Diagnostics" 
Variance Proportions 
Condition Pim pin Strategik Pelanggan Maklumat Sumber2 Proses2 
Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) 2_7 2_7 2_8 2_7 _8 _8 Rakan2_6 
1 1 7.940 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
2 .018 21.032 .73 .00 .02 .00 .00 .03 .01 .06 
3 .011 27.141 .09 .09 .08 .03 .07 .00 .06 .38 
4 .009 29.214 .06 .07 .03 .00 .41 .13 .16 .01 
5 .007 34.318 .01 .08 .06 .07 .18 .69 .04 .04 
6 .006 37.305 .07 .11 .05 .78 .13 .08 .01 .05 
7 .005 40.360 .00 .16 .05 .09 .17 .07 .64 .36 
8 .005 41.910 .05 .48 .72 .03 .05 .00 .08 .09 




/DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR S I G N  
/MISSING PAIRWISE 
/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL CHANGE ZPP 
/CRITERIA=PIN( .05 )  P O U T ( . 1 0 )  
/NOORIGIN 
/DEPENDENT Prestasi27 
/METHOD=ENTER Pimpin2 7 Strategik2 7 Pelanggan2_8 Maklumat2 7 Swnber2 8 Proses2 8 
Rakan2 6 
/SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED)  
/RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID) 
/SAVE MAHAL COOK. 
Regression 
[DataSetl] E : \ M y  PhD\Data\Data Jadi 214\Master Data jadi 2 1 4 . s a v  
Descriptiv& Statistics 
Mean Std. Deviation N 
Prestasi27 4.6262 .62598 214 
Pimpin2_7 4.6916 .72438 214 
Strategik2_7 4.6395 .77194 214 
Pelanggan2 _ 8 4.7886 .68184 214 
Maklumat2_7 4.6295 .73090 214 
Sumber2_8 4.6396 .77445 214 
Proses2_8 4.6110 .72934 214 
Rakan2_6 4.5389 .80169 214 
Variabl&s Entar&d/R&m<>ved" 
Model Variables Entered Variables Removed Method 







a. All requested vanables entered. 
b. Dependent Variable: Prestasi27 
Model Summary" 
Adjusted R Std. Error of Change Statistics 
Model R R Square Square the Estimate R Square Change I F Change I df1 I df2 I Sig. F Change 
1 .722" .521 .505 .44032 .521 I 32.010 I 1 1  2 06 1  .000 
a. Predictors: (Constant), Rakan2_6, Maklumat2_7, Pe/anggan2_8, Pimpm2_7, Sumber2_8, Proses2_6, Slrateg1k2_7 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 43.525 7 6.218 32.070 .ooo- 
Residual 39.940 206 .194 
Total 83.465 213 
a. Predictors: (Constant). Rakan2_6, Maklumat2_7, Pelanggan2_8, P,mpm2_7, Sumber2_8, Proses2_8. Strateg1k2_7 
b. Dependent Variable: Prestasi27 
Coefficients• 
Unstandardized Standardized Collinearity 
Coefficients Coefficients Correlations Statistics 
Model B Std. Error Beta t Sig. Zero-order Partial Part Tolerance VIF 
1 (Constant) 1.503 .228 6.583 .000 
Pimpin2_7 -.124 .078 -.144 -1.597 .112 .533 - .111 -.077 .286 3.495 
Strategik2_7 .108 .080 .133 1.341 .181 .613 .093 .065 .237 4.219 
Pelanggan2_8 .173 .076 .188 2.271 .024 .616 .156 .109 .338 2.958 
Maklumat2_7 .041 .069 .048 .589 .557 .576 .041 .028 .354 2.825 
Sumber2_8 .099 .071 .123 1.403 .162 .610 .097 .068 .303 3.306 
Proses2_8 .237 .077 .276 3.060 .003 .666 .208 .147 .286 3.494 
Rakan2_6 .141 .068 .180 2.072 .039 .637 .143 .100 .308 3.249 
















std. Dev.= 0.983 
N = 214 
-2 0 2 4 
Regression Standardized Residual 
Normal P .P Plot of Regression Standardized Residual 
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/STATISTICS COEFF OOTS R ANOVA COLLIN TOL 







[DataSetl] E :\My PhD\Data l\Data Jadi 214\Master Data jadi 2 1 4 . s a v  
Variables Entered/Removed" 
Model Variables Entered Variables Removed Method 
1 TQM50" Enter 
2 Motivasi17" Enter 
3 TQM50xMotivasi17 Enter 
a. All requested vanables entered. 
b. Dependent Variable: Prestasi27 
Model Summary 
Std. Error of the 
Model R R Square Adjusted R Square Estimate 
1 .699" .489 .487 .44852 
2 .788° .621 .617 .38741 
3 .791° .625 .620 .38595 
a. Predictors: (Constant), TQM50 
b. Predictors: (Constant), TQM50, Motivasi17 
c. Predictors: (Constant), TQM50, Motivasi17, TQM50xMotivasi17 
ANOVA" 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 40.817 1 40.817 202.902 .ooo- 
Residual 42.648 212 .201 
Total 83.465 213 
2 Regression 51.797 2 25.899 172.562 .ooo 
Residual 31.668 211 .150 
Total 83.465 213 
3 Regression 52.184 3 17.395 116.774 .000° 
Residual 31.281 210 .149 




Coefficients Coefficients Colinearity Statistics 
Model B Std. Error Bela I Sig. Tolerance VIF 
1 (Constant) 1.485 .223 6.673 .000 
TQM50 .675 .047 .699 14.244 .000 1.000 1.000 
2 (Constant) -.109 .268 -.408 .684 
TQM50 .404 .052 .418 7.796 .000 .625 1.601 
Motivasi17 .593 .069 .459 8.553 .000 .625 1.601 
3 (Constant) 2.331 1.539 1.515 .131 
TQM50 -.143 .344 -.148 -.417 .677 .014 70.985 
Motivasi17 .079 .326 .061 .243 .809 .028 35.761 
TQM50xMotivasi17 .114 .071 .872 1.610 .109 .006 164.189 




Model Bela In t Sig. Partial Correlation Tolerance VIF Tolerance 
1 Motivasi17 .459" 8.553 .000 .507 .625 1.601 .625 
TQM50xMotivasi17 1.00(>9 8.751 .000 .516 .136 7.348 .136 
2 TQM50xMotivasi17 .872' 1.610 .109 . 110  .006 164.189 .006 
a. Predictors m the Model: (Constant). TQM50 




Jadual-jadual Keputusan Ujian Analisis Faktor Penerokaao (EFA-Exploratory 
Factor Analysis). 




























Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 







Jadual 5.4.7-2: Analisis Faktor Untuk Dimensi Kepimpinan - 1 item 
dikeluarkan. 









Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 













































Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 







Jadual 5.4.7-4: Analisis Faktor Untuk Dimensi Perancangan Strategik-1 
item dikeluarkan. 









Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 














10 1 1 .084  
.000 
Jadual 5.4.7-5: Analisis Faktor Untuk Dimensi Fokus dan Kepuasan 
Pelanggan 










Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 


















Jadual 5.4.7-6: Analisis Faktor Untuk Dimensi Pengurusan Data dan 
Maklumat 




4 . 8 1 3  
5  .845 
6 .820 
7 . 8 1 7  
8  .720 
Eigenvalue 
Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 







. 7 1 4  
.673 
.667 
. 5 1 8  
5.054 




Jadual 5.4.7-7: Analisis Faktor Untuk Dimensi Pengurusan Data dan 
Maklumat - 1 item dikeluarkan 
No. Item Faktor 
2 . 8 1 2  







Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

















Jadual 5.4.7-8: Analisis Faktor Untuk Dimensi Fokus Pengurusan Somber 
Manosia 










Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 











5 . 0 1 4  
62.675 
0.900 
1 0 6 3 . 1 6 8  
.000 
Jadoal 5.4.7-9: Analisis Faktor Untuk Dimensi Fokus Pengurusan Somber 
Manosia - 1 item dikeluarkao 
No. Item Faktor 
2 . 7 1 3  







Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 











4 . 5 8 5  
65.504 
0 . 9 1 2  
908.360 
.000 
Jadual 5.4.7-10: Analisis Faktor Untuk Dimensi Pengurusan Proses dan 
Sistem 
No. Item Faktor 
. 8 1 1  
2  . 8 1 9  
3  .743 
4 .754 
5 . 8 1 4  
6  . 8 1 9  
7  . 7 1 7  
8  .835 
Eigenvalue 
Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
















































Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
Bartlett's Test of Sphericity 
Sig. 
Jadoal 5.4.7-12: Analisis Faktor Untuk Dimensi Rakan Strategik dan Somber 
























Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 




Jadual 5.4.7-13: Analisis Faktor Untuk Dimensi Pengajaran, Pembelajaran 
dan Penyeliaan 









Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
Bartlett's Test of Sphericity 
Sig. 
Communalities 









0 . 9 1 3  
1 0 1 1 . 6 9 3  
.000 



















Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 




























Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 


























Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 



























Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
























.7 15  
.722 
Eigenvalue 
Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
























Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
Bartlett's Test of Sphericity 
Sig. 























.8 19  
.799 
Eigenvalue 
Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 


























Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
Bartlett's Test of Sphericity 
Sig. 
372 





















. 7 1 1  
.692 
Eigenvalue 
Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
























Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 






















Percentage of variance 
Kaiser-Meyer-0/kin Measure of Sampling Adequacy. 
Bartlett's Test of Sphericity 
Sig. 
374 
2.299 
76.646 
0.713 
278.951 
.000 
